
物业服务人员培训管理计划方案

1.1 培训内容

——组织的服务理念、组织文化；

——管理和服务的理论知识；

——保密制度；

——人员仪表、仪态，特别是会务服务人员的仪表、仪态；

——人员操作技能及各岗位职责；

——人员心理素质；

——应对常见突发事件；

——其他行为素质等。

1.2 培训方式

培训方式应采用但不限于以下方面：

——利用组织制定的服务手册，聘请教师授课；

——聘请专业培训机构；

——组织内部指导；



——定期进行演练、考试等。

1.3 培训目标

1项目经理

除熟练掌握物业管理系统知识和技能外，重点是具备专业经营战

略的宏观分析，决策组织、协调和控制能力，具备现代管理学、组织

行为学等前沿学科知识，以及具备独立、创新、进取、博爱等现代观

念和人文品质。 

2管理层员工

具备熟练的专业技术知识和能力，勤奋、踏实、敬业，有勇于创

新，开拓进取的精神，以及处理各类突发事件的能力。 

3操作层员工

熟练掌握自己的工作职责、ISO9002质量标准和管理要求，了解

项目经理的经营思想，以及任劳任怨、团结协作、精益求精的团队精

神和良好的服务形象。 

4分解目标 

●管理人员持证上岗率 100%。

●人员持证上岗率 100%。 



●操作层员工专业技术培训时间每年不少于 80小时，其中保安

员军训时间每年不少于 120小时。 

1.4 培训类别与方式

1培训类别 

（1）入职培训：侧重于对物业管理基本知识及 ISO9001（2000）

质量体系和各项规章制度的培训。 

（2）上岗培训：侧重于专业技能与职业道德的培训，在员工到

岗的前两个星期内进行。 

（3）在职培训：管理层侧重于综合管理能力的培训，操作层侧

重于专业技能的提高和多种技术的掌握，在员工工作中穿插进行。 

（4）转岗培训：侧重于新岗位的专业知识及技能的培训，在员

工到新岗位前两星期内进行，采用授课或带岗的方式的进行。 

（5）职外培训：主要是组织员工参加行业主管部门组织的各项

专业培训，经公司批准后，采用获得毕业证书即予以报销学费的方式

进行鼓励。 

2培训的组织方式 

（1）集中授课，组织学习。

（2）参观学习，操作现场实践。



（3）定期举行学习研讨会，教学与自学相结合。

（4）根据不同的主题，物业安保管理中的难点问题，进行专项

研讨、攻关，学习，旨在培训员工的研究分析能力和处理难点问题的

能力。

1.5 培训流程

1.6 培训计划

1 在人员培训工作上拟采取如下措施： 

 结合物业管理优质服务方面的经验，并根据物业管理市场及行

业动态的最新变化，随时调整培训策略，不断更新培训内容，保证培

训的效果。 



 树立“管理者就是培训者”的观念。每一位管理人员都应该担

负起培训下属员工的职责。尤其强调培养员工实际工作中的能力，要

求员工通过培训结合自己的工作实践来不断提高自己的工作能力，掌

握和熟悉日常工作的程序、要求、方法和技巧。 

 结合实际不断持续改进培训课程的内容。将不断总结实际工作

中的良好经验，并用以指导员工，防止员工在机械循环的培训中丧失

学习动力。采用先进科学的方式（例如拓展训练、感受性训练、游戏

等），使培训形式多样化，增加不断培训的效果。同时在培训方法上，

将采用多种技能训练于一体的培训方法。具体方法如：讲授法、讨论

法、案例法、模拟角色法、对抗辩证法、专题讨论会、参观学习、现

场实习和职务轮换等。 

 培训工作制度化，保证员工有足够的培训时间。通过分级考核

及末位淘汰制度，制遣员工的紧迫感和压力感，将传统的被动性接受

培训，变为员工自发性的主动参与。源源不断的人员培训是物业公司

的管理水平不断提高的根本保证。为此，公司根据自身发展的需要，

建立自己的“培训中心”。培训师资由公司中级以上的专业管理人员

和各部门主要负责人担纲，讲授市场的营销策划和各类物业的管理，

从物业管理的规范服务、各部门的岗位设置及职责、运用计算机管理

到物业管理人员的配备及物业管理经费的筹措、成本核算及资金的运

行等。

2 员工培训系统图 



系统图说明： 

 针对本项目的管理特点来设置培训目标并拟定实施计划。有效

运用多种培训形式和方法，确保培训达到预期效果。通过对员工进行

考核，了解培训的有效性及员工的接受程度。根据对考核结果的评估

和反馈，及时调整培训思路并确定未来培训重点。强调将理论应用到

实践工作中。

3 培训方法

序

号

培训类

别

培训方式、方

法

培训对

象
培训目的及适用环境

1、参加拓展训

练

管理人

员

促进相互的信任、支持与

合作

2、参加军事训

练
安保部

增强员工的组织纪律性和

自律性
1

综合

类

全体人

员
增加感性认识



3、投影、录像、

电脑演示等视

听教育

1、头脑风暴法
管理人

员

提高创造力，培养创造性

思维

2、专题讨论法
管理人

员
提高管理水平

2 研讨类
3、典型案例、

个案分析、情

景模拟等案例

分析法

全体人

员

提高综合分析解决问题的

能力

1、模拟角色法
全体人

员

熟悉公司情况及各类业务

工作

2、对抗辩证法
管理人

员
提高员工协调沟通能力3 演练类

3、游戏训练法
全体人

员
激励员工工作积极性

4 学习类 1、检查表法
管理人

员

提高创造力及观察问题的

能力

2、快速阅读法

管理、工

程技术

人员

培养快速阅读能力



5 讲课类 逆向思维法
管理人

员
培养换位思考的逆向思维



1.7 新进员工培训方案

1 培训目的 

使新员工了解公司概况、企业文化、各项规章制度等，以便能迅

速地适应公司的运作模式，工作要求；提高工作效率。 

2 培训内容： 

（1）新员工公共培训科目

序号 培训科目 培训内容 课时

1 军训 军事训练和体能训练 5天

常用礼仪知识

形体训练
2

礼仪知识

员工行为语言规范

6课时

职业道德教育

客户沟通协调技巧3 服务意识

受理及处理客户投诉

3课时

企业发展史及基本情况介绍

企业理念与宗旨4 企业文化

员工手册及劳动人事规章制度

3课时

物业管理基础知识 6课时
5 物业管理知识

物业管理的行业法律、法规 6课时



入伙与二次装修管理服务要求

与技巧
3课时

典型物业管理案例 6课时

6 质量管理 ISO9001:2000质量管理体系 6课时

消防知识
7 安全防范知识

治安防范知识与技巧
6课时

8 大楼情况 大楼基本情况介绍 3课时

9 带班实行 7天

（2）安保人员培训科目

序

号
培训内容 培训频率 培训目标

1 工作例会 每周一次
提高政治思想觉悟，开

展批评自我批评

2
内务管理与考核检

查
每周一次 保持宿舍干净整洁

3

1、单兵队列动作；

2、三大步法；

3、体能训练；

逢周一至周五，

每天训练 1小时

培养组织纪律性，训练

扎实基本功

4

1、擒拿格斗基本功；

2、捕俘拳；

3、防卫术

逢周六、周日，

每天训练 3小时

熟悉掌握擒敌及防

卫技能

5 安保服务工作手册 每月一次



熟悉岗位职责、操作规

程、工作标准

6 法规与规章制度 每月一次
熟悉并掌握相关法律、

法规以及规章制度

7 消防知识 每月一次 熟悉消防救火职责

8 消防训练 每周一次 掌握基本消防操作技能

9 突发应急事件处理 每季度一次
提高突发事件处理能力，

掌握处理技巧

（3）保洁员培训科目 

序

号
培训内容 培训频率 培训目标

1 工作例会 每周一次
提高政治思想觉悟，开

展批评自我批评

2
保洁方法与清洁剂

使用
每月一次

熟悉掌握基本方法及技

巧

3
保洁设备操作保养

知识
每月一次

熟悉掌握基本方法及技

巧

4 保洁服务工作手册 每月一次
熟悉岗位职责、操作

规程、工作标准

5
病虫害消杀与防

治
每月一次

熟悉掌握基本方法

及技巧

6 环境保洁法规与规 每月一次 熟悉并掌握相关法律、



章制度 法规以及规章制度
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