
《物业客户服务》实训任务书（初稿）
1任务一 物业经营理念搜集与汇报（1学时）


2任务二 教师公寓物业服务中心名称及服务理念（2学时）


3任务三 教师公寓物业服务中心岗位设置及职责要求（2学时）


4任务四 教师公寓物业服务中心服务标准和考核评价表格（2学时）


5任务五 物业服务满意度调查（方案、问卷、分析、报告提升）（2学时）


6任务六 物业客服人员访谈（2学时）


7附件 12级在物业实习学生名单（会有变化）


8任务七 物业客服基本技巧的情景测试（2学时）


9任务八 教师公寓物业服务中心常用整套表格整理设计（2学时）


10任务九 日常客户服务情景测试（2学时）


11任务十 模拟入住（2学时）


12任务十一 装修问题案例（2学时）


13任务十二 物业文化氛围营造和活动方案（2学时）


14任务十三 模拟客户投诉处理（2学时）





任务一 物业经营理念搜集与汇报（1学时）

【任务目的】
了解物业行业发展行情，掌握不同企业经营理念的差异。
【任务要求】

1.分小组完成资料搜集和整理，4-5人一组；
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2.分小组汇报成果；

【任务内容】
1.登录网站http://fdc.fang.com/top10/wuyebq.html
2.制作PPT文本，介绍前十强物业企业服务理念。 
【考核要求】

1.全方位收集物业企业理念，并能准确阐述和分享；
2.小组合理分工合作； 

3.完成任务评分卡自评分和组员评分部分。以10分计，尾数为0或5。

例如：

	组员
	分工任务
	自评分
	组员评分1
	组员评分2
	组员评分3
	教师评分

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


任务二 教师公寓物业服务中心名称及服务理念（2学时）
【任务目的】
理解物业服务企业理念对于物业发展的意义。
【任务要求】

1.分大组讨论确定教师公寓物业服务中心名称及服务理念；
2.对成果进行分享； 

3.投票确定最终名称及理念。 

【任务内容】
1.了解教师公寓的基本情况； 

2.分大组仿照物业企业的服务中心名称和理念进行设计； 

3.展示成果。 
【考核要求】

1.项目名称贴近教师公寓实际，服务理念先进；

2.小组充分分工讨论确定； 

3.完成任务评分卡自评分和组员评分部分。以10分计，尾数为0或5。

	组员
	分工任务
	自评分
	组员评分1
	组员评分2
	组员评分3
	教师评分

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


任务三 教师公寓物业服务中心岗位设置及职责要求（2学时）
【任务目的】
全面了解物业项目的组织结构的设计，并能充分理解各岗位的职责和素质要求。
【任务要求】

1.参考典型物业企业，但应结合教师公寓的实际情况；
2.分大组设计教师公寓物业服务中心组织结构； 
3.各岗位成员进行合理分工安排。
【任务内容】
1.在任务二的基础上，合理确定教师公寓物业服务中心的岗位和要求； 

2.每一位组员安排组织中的相应岗位，明确各自的职责和要求；

3.各小组画出组织结构图，并进行展示。 
【考核要求】

1.项目组织结构符合教师公寓实际，设计合理；

2.小组充分分工讨论确定； 

3.完成任务评分卡自评分和组员评分部分。以10分计，尾数为0或5。

	组员
	分工任务
	自评分
	组员评分1
	组员评分2
	组员评分3
	教师评分

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


任务四 教师公寓物业服务中心服务标准和考核评价表格（2学时）
【任务目的】
全面理解物业物业服务中心服务标准和考核评价体系，特别是细节管理方面。
【任务要求】

1.搜索典型物业服务中心标准内容和考核评价体系； 

2.分大组设计教师公寓物业服务中心服务标准；
3.参照资料，分大组整理教师公寓物业服务中心考核评价表格； 

【任务内容】
1.制作教师公寓物业服务中心服务标准宣传材料；
2.进行展示和汇报； 

3.分小组设计对于不同岗位的考核评价表格。 
【考核要求】

1.教师公寓物业服务中心服务标准和考核评价贴近教师公寓实际，实用性较强；

2.小组充分分工讨论确定； 

3.完成任务评分卡自评分和组员评分部分。以10分计，尾数为0或5。

	组员
	分工任务
	自评分
	组员评分1
	组员评分2
	组员评分3
	教师评分

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


任务五 物业服务满意度调查（方案、问卷、分析、报告提升）（2学时）
【任务目的】
能够开展满意度调查，分析并形成报告，并能制定物业服务满意度提升的方案。（行业协会试调查）
【任务要求】

1.分大组完成资料搜集、整理和设计工作； 

2.问卷设计合理，满意度提升策略要实用；  

【任务内容】
1.搜索物业满意度调查问卷，整理并做小范围调查； （学生所在物业或者绍兴市某物业）
2.搜索物业满意度提升方案，能参考并提出满意度提升的具体策略； 

3.进行展示并汇报。 
【考核要求】

1.问卷设计合理，满意度提升策略实用；

2.小组充分分工讨论确定； 

3.完成任务评分卡自评分和组员评分部分。以10分计，尾数为0或5。

	组员
	分工任务
	自评分
	组员评分1
	组员评分2
	组员评分3
	教师评分

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


任务六 物业客服人员访谈（2学时）
【任务目的】
访问在物业实习或工作的学长、学姐，综合了解物业企业组织架构、服务理念、客服人员岗位职责和要求、物业服务标准和评价体系。
【任务要求】

1.全面理解所学知识，制定访谈提纲； 
2.分小组完成访谈任务； 
3.制作PPT并汇报 
【任务内容】
1.准备好访谈提纲，了解真实的物业与所学的知识的情况；
2.根据提供的12级在物业实习的学长学姐的信息（见附件），自习联系，进行访谈； 

3.将访谈所得制作PPT并汇报；

4.对教师公寓物业服务中心的相关设计进行调整。 
【考核要求】

1.访谈内容真实有效；

2.小组合理分工； 

3.完成任务评分卡自评分和组员评分部分。以10分计，尾数为0或5。

	组员
	分工任务
	自评分
	组员评分1
	组员评分2
	组员评分3
	教师评分

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


附件 12级在物业实习学生名单（会有变化）
	学号
	姓名
	性别
	手机号码
	实习单位名称

	124040102
	陈洁娜
	女
	18358575233
	绍兴市青藤物业有限公司

	124040105
	李倩萍
	女
	18258873941
	杭州万科物业有限公司

	124040111
	王恒辉
	女
	18358575276
	杭州万科物业有限公司

	124040113
	王亚妮
	女
	18358575273
	台州市黄岩大环物业服务有限公司

	124040118
	叶玲华
	女
	18358575262
	杭州万科物业有限公司

	124040125
	陈强
	男
	18358575209
	南都物业浙大网新项目

	124040128
	顾超杰
	男
	18358575235
	绍兴市青藤物业有限公司

	124040131
	苏宇波
	男
	18358575219
	浙江绿城房地产有限公司

	124040133
	汤银武
	男
	13757734152
	浙江省温州市龙湾区龙翔路绿城海棠湾

	124040138
	王远琦
	男
	18358575268
	杭州万科物业服务有限公司

	124040146
	应佳峰
	男
	18358575277
	浙江绿城房地产咨询有限公司

	124040147
	张浩
	男
	18966267163
	温州海棠树锦园物业服务中心（温州分公司）

	124040205
	丁露
	女
	15888540683
	浙江南都物业管理有限公司宁波分公司

	124040206
	范施家
	女
	18668418707
	盛全物业服务有限公司杭州分公司

	124040211
	鲁艳
	女
	18357081860
	盛全物业服务有限公司杭州分公司

	124040212
	毛青青
	女
	15967703501
	杭州万科物业服务有限公司

	124040213
	潘阿芬
	女
	18358575205
	杭州万科物业服务有限公司

	124040215
	王琪婷
	女
	13957952623
	义乌市绿佳物业服务有限公司

	124040216
	叶恩贝
	女
	13616860613
	台州市黄岩大环物业服务有限公司

	124040218
	俞金晶
	女
	15906574428
	浙江绿升物业服务有限公司余姚分公司

	124040219
	张祎
	女
	18758402811
	盛全物业服务有限公司杭州分公司

	124040225
	陈捷
	男
	13868841731
	上海万科物业服务有限公司宁温州分公司

	124040228
	龚晓彬
	男
	18358575280
	盛全物业服务有限公司

	124040229
	何张杰
	男
	18358575230
	上海万科服务有限公司宁波分公司

	124040233
	邱炜豪
	男
	15005817605
	浙江南都物业管理有限公司

	124040236
	王永清
	男
	13646780284
	青田香溢物业服务有限公司

	124040237
	翁斌伟
	男
	18358575225
	绍兴市青藤物业有限公司

	124040241
	张春杰
	男
	15757854305
	上海万科物业服务有限公司宁波分公司


任务七 物业客服基本技巧的情景测试（2学时）
【任务目的】
辨析积极倾听、微笑、说话、肢体语言运用的技巧，能应用于实际。

【任务要求】

1.充分理解积极倾听、微笑、说话、肢体语言运用的技巧； 

2.分小组做好模拟准备。 

【任务内容】
1.给定场景，让学生抽取题目进行模拟。例如物业费催缴、活动通知、上门拜访等。

2.各小组选择一个作为评委进行打分并点评； 

【考核要求】

1.充分运用各类技巧，无失误；

2.小组充分分工讨论确定； 

3.完成任务评分卡自评分和组员评分部分。以10分计，尾数为0或5。

	组员
	分工任务
	自评分
	组员评分1
	组员评分2
	组员评分3
	教师评分

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


任务八 教师公寓物业服务中心常用整套表格整理设计（2学时）
【任务目的】
掌握日常物业服务工作内容和处理流程。
【任务要求】

1.搜集典型物业日常物业服务的表格； 

2.根据二期教师公寓物业服务中心的组织架构、服务理念，分大组确定将采用的基本表格。
3.各小组互评和教师评定表格整理设计的实用性。
【任务内容】
1.接待（一般接待、突发事件处理）

2.维修（工程维修、家政维修）

3.收费（物业费、智能卡费、水电费）

4.信息处理（微博、通讯稿）
5.档案管理（电子资料、钥匙管理）

6.行政事务（考勤、值班安排、办公用品）
【考核要求】

1.表格贴近教师公寓实际；

2.小组充分分工讨论确定； 

3.完成任务评分卡自评分和组员评分部分。以10分计，尾数为0或5。

	组员
	分工任务
	自评分
	组员评分1
	组员评分2
	组员评分3
	教师评分

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


任务九 日常客户服务情景测试（2学时）
【任务目的】
同任务七结合，掌握日常物业服务工作内容和处理流程。
【任务要求】

1.充分掌握不同事务的处理的基本内容和程序； 

2.分小组做好模拟准备。 

【任务内容】
1.接待（一般接待、突发事件处理）

2.维修（工程维修、家政维修）

3.收费（物业费、智能卡费、水电费）

4.信息处理（微博、通讯稿）
5.档案管理（含钥匙管理）

6.行政事务（考勤、值班安排、办公用品）
【考核要求】

1.内容完整，程序无误；

2.小组充分分工讨论确定； 

3.完成任务评分卡自评分和组员评分部分。以10分计，尾数为0或5。

	组员
	分工任务
	自评分
	组员评分1
	组员评分2
	组员评分3
	教师评分

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


任务十 模拟入住（2学时）
【任务目的】
掌握入住的内容、程序，以及突发事件的处理
【任务要求】

1.结合教师公寓服务中心情况，设计入住方案； 
2.分大组做好模拟准备，撰写剧本。
【任务内容】
1.入住方案设计；
2.入住情景模拟。 

【考核要求】

1.情景设定真实，内容完整，程序无误，准备充分；

2.小组充分分工讨论确定； 

3.完成任务评分卡自评分和组员评分部分。以10分计，尾数为0或5。

	组员
	分工任务
	自评分
	组员评分1
	组员评分2
	组员评分3
	教师评分

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


任务十一 装修问题案例（2学时）
【任务目的】
掌握装修过程中的常见问题及处理方法。
【任务要求】

1.搜集装修中常出现的问题及处理方法； 

2.给定几个情景，分大组模拟如何处理； 

3.由学长进行点评。（提前联系5个问题）
【任务内容】
1.给定场景，即兴准备；
2.模拟装修问题及处理； 

3.各小组点评，教师总结。
【考核要求】

1.准备充分，问题处理恰当，程序无误；
2.小组充分分工讨论确定； 

3.完成任务评分卡自评分和组员评分部分。以10分计，尾数为0或5。

	组员
	分工任务
	自评分
	组员评分1
	组员评分2
	组员评分3
	教师评分

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


任务十二 物业文化氛围营造和活动方案（2学时）
【任务目的】
能够营造良好的物业服务氛围，设计有利于物业服务的活动。
【任务要求】

1.搜集案例并模仿； 

2.结合教师公寓服务中心实际进行设计。
【任务内容】
1.搜集典型物业企业的文化活动案例；
2.结合教师公寓服务中心实际，设计文化氛围营造和活动方案；
3.进行展示和汇报。 
【考核要求】

1.氛围和活动设计都贴近教师公寓实际；

2.小组充分分工讨论确定； 

3.完成任务评分卡自评分和组员评分部分。以10分计，尾数为0或5。

	组员
	分工任务
	自评分
	组员评分1
	组员评分2
	组员评分3
	教师评分

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


任务十三 模拟客户投诉处理（2学时）
【任务目的】
辨析业主投诉的心理，妥善处理业主投诉。
【任务要求】

1.掌握业主投诉的心理； 

2.给定情景，分大组模拟业主投诉的处理。 

【任务内容】
1.模拟业主投诉的处理；
2.各小组进行点评，教师总结。 

【考核要求】

1.情景设定真实，内容完整，程序无误，准备充分；

2.小组充分分工讨论确定； 

3.完成任务评分卡自评分和组员评分部分。以10分计，尾数为0或5。

	组员
	分工任务
	自评分
	组员评分1
	组员评分2
	组员评分3
	教师评分

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


