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前言

物业管理客户服务是指针对物业的业主、住户和外来人员（这三者统称为“业户”）所提供的服务。
客户服务部作为物业服务企业直接面对客户服务的窗口部门，是体现物业公司的服务水平、展示公司
的形象、树立公司管理品牌的窗口，是实现优质服务的关键性职能部门。
客户服务在物业管理服务工作中占据着核心的位置，有着举足轻重的作用，但目前专业的物业客服人
员依然比较缺乏，而且市面上还没有一本专门介绍物业管理客户服务实操的书。
因此，为了让广大从事物业客服工作的人员对客户服务工作有一个更全面更深入的认识，经过近两年
的研究总结，我们特别策划编写了这本书——《物业管理客户服务实操一本通》。
本书用六章的内容全面讲述了物业管理客户服务实操的工作内容，这六章内容包括：第1章，客户服
务部概述，主要讲述客户服务部的职责范围及各岗位的职责、客户服务部员工的服务标准、客户服务
部日常业户服务工作规程、客户服务部日常工作管理制度和客户服务部员工培训与考核等内容。
第2章，业户收楼入住管理，主要讲述业户收楼入住的前提条件、业户收楼入住前的准备工作、业户
收楼入住前的钥匙管理、业户收楼入住的注意事项、业户收楼入住的流程管理和业户收楼入住的常见
问题解答等内容。
第3章，业户装修管理，主要讲述业户装修管理总述、业户装修的相关申请工作流程和业户装修过程
的监管与验收管理等内容。
第4章，日常业户服务工作，主要讲述便民服务、业户报修处理、业户投诉处理、突发事件处理、业
户回访管理和业户意见征询管理等内容。
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内容概要

本书全面讲述了物业管理客户服务实操的工作内容,使读者对物业管理客户服务工作有更全面和深入的
认识,具有实操性、全面性、工具性。
本书内容包括客户服务部概述，业户收楼入住管理，业户装修管理，日常业户服务工作，日常物业管
理工作，社区文化活动管理。
适合物业管理相关人员阅读和参考，特别适合作为物业客服人员的培训教程和工作手册，也可用于物
业和房地产专业教学使用。
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售楼冠军》、《房地产实用营销图表大全》、《房地产一线销售管理》、《问鼎房地产》、《中小户
型开发与设计》、《促动楼盘》、《房地产项目可行性研究实操一本通》、《中小户型开发与设计》
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介传播实操指南》、《专业市场项目开发全程策划》、《旅游房地产项目开发全程策划》、《社区商
业街项目开发全程策划》、《酒店式公寓项目开发全程策划》、《商住综合项目开发全程策划》、《
写字楼项目开发全程策划》、《购物中心项目开发全程策划》、《别墅项目开发全程策划》和《精品
住宅项目开发全程策划》《房地产中介经纪人实用业务知识两日通》、《三天造就二手房租售冠军》
、《房地产中介经纪机构人事行政与业务经营管理》、《二手房买卖三日通》、《房地产策划师职业
培训实战教程》、《房地产项目现场销售管理实操范本》、《商业房地产项目招商实操一本通》、《
房地产项目销售执行实操一本通》、《开盘——房地产项目登记派筹与解筹认购实操一本通》和本书
《房地产优秀广告文案创作与鉴赏大全》等。
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章节摘录

插图：2.如何认识服务（1）服务是人对人提供的一种方便。
服务有间接服务和直接服务，无论是间接服务还是直接服务，都是给人方便，若无人提供服务就不会
有人的方便。
（2）服务者与被服务者是相互转换的。
在此处是服务者，到别处就变成被服务者。
没有永久的只提供服务而不被服务的服务提供者，也不可能有只享受别人提供的服务而自己永不为他
人服务的服务接受者。
因此，服务与被服务是相互转换、相互依存的。
人们在这种服务与被服务中得到方便，得到生存与发展。
（3）克服心理障碍，提供优质服务。
在中国传统观念里，认为服务是伺候人的工作，服务工作者的地位是低人一等的。
因此有的人看不起服务人员，但这类看法和认识是守旧的、落后的，其实，任何职业都是服务于社会
、服务于大众的。
3.如何做好服务（1）工作权力和服务意识。
每个物业管理岗位都有自己的工作权力。
这种工作权力可以用来为业户提供方便，也可以不给业户提供方便，甚至为难业户。
这是两种不同立场、不同观念、不同境界、不同修养的表现。
我们提倡的是站在业户的角度来体会、享受所提供服务的意识。
只有这样服务才是亲切的、富有人情味的。
（2）理解业户。
服务是给人提供方便，是在人与人之间形成的。
服务不仅与提供者有关系，而且也与接受者有关系。
业户的地位、身份、修养和心情如何？
怎样做好服务？
关键是正确判断业户，要有一颗理解业户的心。
只有具备了这种意识，才能做好服务工作。
（3）注意服务细节，提供优质服务。
物业管理工作人员都做着重复的、甚至简单的服务工作。
但要重视、要留神、要认真、要严谨、要注意细微之处。
对提供服务的服务者来说，服务是经常的，甚至是繁杂而琐碎的。
但这对业户来说，可能是第一次感受，甚至是唯一的一次感受。
因此，物业管理工作人员要认真细致地做好每项服务工作，使业户感到这种服务是一种美好的经历和
享受。
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编辑推荐

《物业管理客户服务实操一本通》特别适合从事物业管理客户服务工作的从业人士阅读，特别适合作
为物业客服部人员的培训教程和工作手册，是物业服务企业客服人员职业提升的实用读本。
同时，《物业管理客户服务实操一本通》也是物业服务企业其他管理和服务部门的从业人员提升自身
管理、服务水平的必读书籍，是物业和房地产相关专业师生的优秀教材。

Page 7



第一图书网, tushu007.com
<<物业管理客户服务实操一本通>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 8


