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前言

物业服务已成为我国社会发展最快的行业之一。
物业服务类型已涉及住宅、写字楼、商业场所、工业区、医院、学校、酒店等，物业服务面积达数百
亿平方米。
 当前，物业客服问题是关注的焦点，简单的粗线条式的服务，早已满足不了人们的需求，细化优质的
综合性服务是人们追求的目标，先行的、主动的、长期的优质服务是其重要内容。
而要提高物业服务水平，必须提升员工的素质。
员工的素质是企业素质的基础，是服务于业主的基本条件，其工作方式和态度都要正确、得体。
物业企业在业主面前的形象，都要由员工来展现，那么较高的员工综合素质就十分重要。
高素质的员工须具备主动服务、用心服务、创新服务的观念，必须确立“业主第一”的思想，同时，
须掌握相关的知识和技能，才能及时发现问题，准确分析问题，进而妥善解决问题。
 所以，提升员工的素质，对员工给予培训就非常需要。
基于此，我们在多年探索的基础上，结合物业管理企业的特点和实际工作的需要，就客户服务和安保
服务两个重点编写了《物业客服培训手册》和《物业安保培训手册》，可供专业培训机构、院校物业
专业、物业公司等作为培训教材使用，也可做物业公司各管理处客服中心、安全管理部门的工具书。
 在本书编写过程中，获得了许多朋友的帮助和支持，其中参与编写和提供资料的还有王高翔、刘建伟
、刘海江、周亮、李汉东、韦厚娟、刘军、宋伟、段青民、柳景章、李亮、杨冬琼、赵仁涛、杨吉华
、谭双可、王能、吴定兵、朱霖、朱少军、赵永秀、李冰冰、赵建学、江美亮、滕宝红，最后全书由
匡仲潇统稿、审核完成。
在此对他们一并表示感谢！
由于编者水平有限，不足之处在所难免，希望广大读者批评指正。
 编者
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内容概要

　　本书从物业客服培训的要求出发，首先介绍客服培训的规划工作，再一一就各项培训项目（包括
物业客服工作认知、入住服务、日常服务、社区文化建设、投诉处理）进行介绍，内容丰富多彩，紧
贴现代物业客户服务的实际要求，具有非常强的实际可操作性，尤其是附录的经典案例和与物业有关
的英语使物业客户服务更注重精细化，是一本不可多得的、拿来即可用于学习或讲课的培训教材。

本书可供商厦、写字楼、酒店、住宅小区、企业、学校、学术机构、政府机关等的物业部门及其经理
作为客户服务培训工作的参考。
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编辑推荐

由邵小云编写的《物业客服培训手册》内容介绍：当前，物业客服问题是关注的焦点，简单的粗线条
式的服务，早已满足不了人们的需求，细化优质的综合性服务是人们追求的目标，先行的、主动的、
长期的优质服务是其重要内容。
而要提高物业服务水平，必须提升员工的素质。
员工的素质是企业素质的基础，是服务于业主的基本条件，其工作方式和态度都要正确、得体。
物业企业在业主面前的形象，都要由员工来展现，那么较高的员工综合素质就十分重要。
高素质的员工须具备主动服务、用心服务、创新服务的观念，必须确立“业主第一”的思想，同时，
须掌握相关的知识和技能，才能及时发现问题，准确分析问题，进而妥善解决问题。
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