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Hi, Everyone
A Little About Me

 余绍元先生  Frank Yu
之平管理董事、执行总裁
中国物业管理协会副秘书长、特聘研究员 

广东省物业管理行业协会副会长

深圳市物业管理行业协会副会长

内蒙古家政协会会长

清华大学深圳研究生院房地产总裁班特聘讲师

北京大学继续教育学院物业管理总裁班特聘核心讲师

深圳房地产和物业管理进修学院客座教授
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2018年06月 贵阳

新时代中小物业服务企业生存和发展之道
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1，大企业品牌企业越来越关注规模，关注规模变化带来的品牌变化和溢

价变化；

2，市场对中小企业的冲击日趋明显，优秀项目多风险，优秀人才多诱惑；

中小企业生存压力与日俱增！
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3，规模增长大大发展速度快，产品服务质量保持好的优秀同行未显现；

4，收入来源颠覆性变化，社区服务收入替代物业服务费收入成为生存基

础的优秀同行未显现；

5，物业管理和服务依赖人的本质被改变的结果未显现。

三个关键结果未显现！
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一切源于时代的浮躁?

我们身处最好的时代！

服务时代   新技术时代
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坚定物业行业本质
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高效的用专业的管理和优质的服务

赢得顾客的认可和尊重

是物业服务企业的价值创造基础！ 
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专业管理和优质服务

是个人素养的重要表现形式；
是连接顾客的重要纽带；
是企业和行业价值迸发的重要基础。
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专业管理和优质服务

因为是在表演；
因为是需要随时监督；
因为过程追溯不容易。

难
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保证管理和服务质量的重要基础

透 明
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专业管理和优质服务
从建立内部顾客开始。
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我们需要强化的重要意识

顾客导向
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社区O2O，不谈也罢。
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今天我们
更需要：
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顾客与企业的职员面对面相互交流的时刻；

放大之关键时刻就是指顾客与企业的各种资源

发生接触的那一刻；

这个时刻决定了企业未来的成败。

A注重关键时刻
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    关键时刻之：
顾客满意度 ＝我们提供的服务－顾客期望值
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艺术服务常在技术服务中。

注重关键时刻之：
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服务形象是基础，
有效沟通是机会。

注重关键时刻之：
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B对于物业管理顾客已逐步建立的

五个关注点
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Ⅰ核心价值

Ⅱ专业体验

Ⅲ服务体验 

Ⅴ观感体验

Ⅳ沟通体验
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Ⅰ关注核心价值体验
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透明
高效

自我约束 的理财专家
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Ⅱ关注专业体验
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物业管理服务的专业价值：
始终保持设施设备处于最佳运营状态
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使物业和配套环境：
安全  整洁  有序  美观
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Ⅲ关注服务体验
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100%专职接听    100%系统记录
100%跟进处理    100%回访反馈

CRM系统
高效高质量解决顾客诉求

1、诉求体验
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2 、基础服务体验（关键岗位）
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3、生活场景体验
顾客

生活 物业
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Ⅳ关注沟通体验
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季度管理

服务报告

双月

Touch me 

社区

好邻居活动

物业管理

Open day

短信、微信平
台
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Ⅴ关注观感体验
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1、公共观感
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2、专业观感
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3、创新观感
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4、服务氛围观感
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高频次

彼此有好感

互动性
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打开物业管理服务专业和价值大门的钥匙 PMT  新时代
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PMT

rofessionP 专业 Requirement Mining 挖掘 Team 团队

P1
 报事咨询诉求处理且回访/大数据分析引导

 社区服务体验平台（邻利荟）

P2
运行状态透明  /管理过程透明 /重大维修过程透明
设备设施管理专业透明

P3
项目标准化FCT

 3+1服务场景承接查验/集中装修/正常服务/销售配合
  诉求体验/沟通体验/服务体验/观感体验

集约的管理平台（之道）
P4

设备管理 ／ 沟通管理 ／ 内部管理

 M1 

社区长者服务机构（旬彩养老）

大业主资产管理（中融之信）

小业主资产管理（原住酒店）

 M3 

 M2 

 M4 

安全  愉悦  体验

物业管理服务专业价值创造图  PMT 

热忱、尽心并乐意服务的团队 持续改进的能力

① 公正有竞争力的回报体系

创新、简单的团队文化

② 学习与成长的平台和计划 ③ 愉快的工作氛围
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大企业建平台，提高效率形成数据，降低人为因素影响；

中小企业合作共建，资源互补共筑核心竞争力。
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2

1

63
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5

管理资源调整优化，提高收入能力

改善经营能力
满足顾客的更多需求，提高服务竞争力

锦上添花的4个产品

专业且强执行能力的中高层干部，形成良好服务氛围

专业的管理团队
时时监控，督促项目始终处于良好的运营状态

完善的品质监控系统

4个专业技术和平台，可使项目服务迅速提升

专业的管理技术和平台
品牌+服务口碑，专业协助市场发展，持续健康成长

合力发展

中小企业合作共赢六式：
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我们的服务和管理多源于组织内部驱动。
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顾客满意度调查 行业数据研究

各类沟通活动

CRM系统大数据

大数据

分类／整理／分析顾客动态形成
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场景营造，让幸福延续。
安全／愉悦／体验   我们要达到的如画卷般的成果

物业服务行业再定义势在必行
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        精致典雅,与众不同,无所不能
        



创新   专业   尊重   尽心创新   专业   尊重   尽心



创新   专业   尊重   尽心



创新   专业   尊重   尽心



创新   专业   尊重   尽心



创新   专业   尊重   尽心创新   专业   尊重   尽心



创新   专业   尊重   尽心创新   专业   尊重   尽心



创新   专业   尊重   尽心创新   专业   尊重   尽心



创新   专业   尊重   尽心和同事们一起休闲放松享受工作
下午茶
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室
外
足
球
场
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火锅兄弟只有兄弟和伙伴
才会一起吃火锅
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THANK YOU

请扫我，与余绍元先生进行更多交流


