企业数百万咨询费投资引入品质提升实战经验集萃
物业项目品质管理升级的现场教练课
让一线项目具备自我品质管理改善功能的管理模式

物业项目现场品质提升实战工作坊  2天（12小时）
（适合内训！）

1、 课程背景
物业项目的现场管理与服务品质直接影响客户满意及收费率，是物业项目管理的重中之重，关键之关键。同时也是多数物业团队花费最多精力和资源但成效不彰之所在。
究其根本，项目团队干部普遍缺乏正确的（现场）品质管理理念、系统化的品质管理思维与工作方法，大多依赖点对点、人盯人、就事论事的落后品管模式，重复犯错而深陷其中不可自拔。
要彻底改变这一状况，使品管工作走上可持续改善的轨道，必须从根本上对项目管理干部进行针对性训练，转变观念和工作方式。
2、 课程目的
基于品质管理与客户满意的科学原理，结合项目实际，借鉴标杆企业的管理实践成果，传授并训练项目团队干部科学、系统化的现场品质管理思维和方法，让项目现场品质走上持续自我改善提升的良性循环。
3、 课程适应群体
物管企业负责品质、运营管理、绩效管理的高层干部；项目管理核心团队、骨干人员。
每班40人以内为佳。现场实施，不适合线上！！
4、 注意：企业需要的配合条件
1. 选择典型的项目场地；最好靠近培训课堂，以便进行现场演练。
项目场地有三类可选：
A- 现场管理最好的项目，
B- 物业公司比重最大的业态的典型项目，最能代表当前现场管理水平的项目；
C- 物业公司当前最需要改善提高的项目。
2. 有临时或常设的培训组织管理机构，督促学员提前预习和准备；
3. 后续该机构有专人跟进学以致用的落实和产出；
5、 课程时间
标准时间2天12小时。内训中建议企业培训部门把2个晚上的时间都用起来，相当于对学员增加了3小时-6小时的训练时间，以强化学员的印象和内化产出。
为了尽快促成实际阶段成果的产出，有条件的企业可以考虑3天连续培训和作业。
6、 学员收益与预期成果
(1) 学习收获：
1. 明晰品质与客户满意的基础原理，突破经验管理的瓶颈束缚；
2. 学习研讨借鉴标杆企业现场品质管理的具体方法和案例；明了物业现场品质管理提升的关窍；
3. 掌握并实践现场品质提升的系统化工作内容、流程步骤（现场品质提升9步循环法）；
(2) 预期成果产出（取决于学员的水平和准备以及企业的管理储备）
1. 总结出现场品管的核心原理、知识；
2. 梳理出自身企业项目现场品质管理的误区盲点（避免再犯）；
3. 结合项目现场实际，按照老师讲授的方法，逐项产出（或优化）现场品质管理相关计划、策略、现场标准、作业指导书、培训教材、培训方法、检核改善等方法、制度。（取决于学员的层次与知识储备）
4. 结合项目实际，梳理后续改善思路与落地计划；
5. 教练式辅导，学员有深刻触动，对项目现场品质持续改善大有裨益。
7、 项目选择建议
三类项目适合选为工作坊实战场地
1. 现场管理做的最好的项目，通过研讨学习，可以把优秀的成熟的经验标准、方法加以条理化，系统化，进而全公司推广；
2. 公司典型业态项目，通过工作坊研讨，可以结合项目实际总结过去的不足与误区，梳理和提炼现场品质管理正确的、系统的思路、方法，夯实公司提升品质的管理模式与基础；
3. 公司要重点关注现场品质提升的项目，正好借此机会让团队学习、思考、练手，梳理思路、创意、措施、标准。为后续落地改善执行打下基础。
8、 课程逻辑与大纲
（1） 课前准备  ---主题“预习-思考”
涉及：选取项目、学员选择与分组、主题思考；
课程主题思考：至少提前一周，老师提交需要预习的问题，让学员提前思考，作业，聚焦品质专题，以便正式课程中提高成效。
（2） 课程开始+现场演练（约1.5小时）--主题“演练“
1. 课前作业归纳-演练思路梳理（约0.5小时）
2. 现场演练准备
3. 学员现场实地演练品质管理的日常工作套路（约1小时）
（3） 小组总结、点评、（约0.5小时）--主题：”梳理” 
学员针对演练过程自我点评
该环节目的在于，老师引导学员打破原有工作方法的惯性思维，转换视角，发现平时容易忽略的问题。
学员在老师的带领下把平时习以为常的工作方法细细观摩，分析反思其背后的工作思维、工作逻辑，结合管理难点疼点，可以找到管理的盲区和卡点；
（4） 品质基础知识测试与研讨（约0.5小时）---主题“冲击”
1. 通过测试，引导学员发现自己、团队在品质管理的误区和盲点；
2. 指明“管理工作注重本质规律探究”的重要性，奠定现场品质管理的理论基础。
3. 激发大家对品质提升系统化方法学习的兴趣；增加转变的意愿和急迫性。
（5） 现场品质管理的系统化方法学习指引（约4小时）--主题“新知”
包括：
1. 品质的定义
2. 现场品质的关键
3. 现场品质提升的管理策略
4. 现场品质管理的系统化环节、方法、案例（现场品质提升9步循环法）
1) 现场品质提升的组织与策划
2) 研究客户完善项目现场标准
3) 现场品质作业文件完善
4) 作业文件与标准到现场
5) 现场人员的招募与培训到位
6) 现场品质检核与督导到位
7) 现场人员奖惩激励到位
8) 企业资源支持与宣传到位
9) 总结传承+持续改善到位
结合标杆实践案例，逐一讲解现场品质管理实战思维与方法，与学员过往经验、现场的演练形成对比，增强对学员的触动和启发。
     
----------第一天课程结束-----------

（6） 结合所学新知，学员进行内化（约3小时）--主题“反思”“转变”
结合项目实际、结合标杆引导，强化引导训练学员学以致用的能力和方法。
（该部分作业可以在第一天的晚上加班实施，第二天有更加充分的时间再次强化）
1. 反思对比（约0.5小时）：总结梳理旧有品质管理模式的误区盲区强化新知识的印象、对比，理解旧有习惯方法的不足，理解新方法的科学原理，增强改变转化的信心；
2. 转变：（作业约2小时）：结合所学的新知识，就原有项目现场品质管理模式进行系统化逐一拆解、优化
有必选课题与可选课题两类
3. 现场品质提升的改善创意分享与点评（约0.5小时）
（7） 作业评审与现场实践演练或验证（约2-3小时）--主题“评审、实践与验证”
1. 部分课题成果，企业分管领导、老师进行评审、点评
2. 选择部分课题，分小组实施，模拟或验证
3. 在评审、验证中，强化对新知识的理解，强化行为的改变；
4. 点评与研讨
（8） 品质提升落地规划与课程总结（约1小时）--主题“夯实”
1. [bookmark: _GoBack]再一次考核基础知识
2. 梳理课程之后的更全面深入的品质改善计划
3. 梳理知识点与学习收获
4. 点评
------第二天课程结束------  

企业根据进程情况，可以将品质改善计划时间延长到第三天，以便在集中学习研讨期间达成更多的成果产出。
企业可以根据品质改善创意，完善实施落地计划，分解责任。后期进行定期跟踪、评审、交流、总结、提高。把改善循环有效落地！
