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内容概要

《物业客服主管工作手册》内容简介：首先对每位管理从业人员在学习《物业客服主管工作手册》时
对自己的岗位有个清晰的定位，从而了解自己的岗位职责、工作目标、素质要求和一些基本事项；其
次将物业管理工作分解为七个项目——物业客服工作认知、入伙与装修服务、客服中心常规事务处理
、社区文化建设、客户关系管理、客户投诉处理、部门事务沟通与协调，每个项目都按照学习目标、
要点解读、工作流程、作业文件、疑难解答划为五个模块，使每个项目能够清晰地展示给读者（使用
者）。

《物业客服主管工作手册》是物业管理一线项目经理精英多年来的经验总结，是物业管理从业人员必
不可少的集培训、查询、应用等多种功能于一体的案头书，相信《物业客服主管工作手册》必能为各
商厦、写字楼、酒店、住宅小区、企业、学校、学术机构、政府机关等物业部门及经理们提供参考。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<物业客服主管工作手册>>

作者简介

邵小云，深圳市金顺物业管理公司，常务副总经理，物业管理师、人力资源管理师，从事物业管理工
作10余年，曾在中海物业、绿景物业、皇庭物业等大型物业管理企业任职，了解先进的物业管理模式
和全程运作；熟悉人力资源战略体系的建立、工作岗位分析、员工招聘与配置、员工培训与开发、绩
效管理、薪酬福利管理和劳动关系管理等各个模块，管理模式独树一帜；具有全面主持企业ISO9001
：2000版质量管理体系建立、实施、认证工作。
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章节摘录

版权页：   插图：   3.客户资料的归档和清理 （1）客服主管负责客户资料的收集、整理及档案的保管
。
 （2）客服主管应养成注意观察和随时记录的良好习惯，致力于客户资料的不断丰富和完善。
 （3）客户资料的归档必须采用双轨制：即保存原始资料和电脑录入。
 （4）每年年底对客户资料进行一次清理，剔除无用和多余的资料，将存留的资料分类后装订成册，
同时录入电脑。
 （5）档案柜应上锁并做好防火、防盗、防潮、防虫、防光、防尘和防鼠等措施；有效保证客户资料
的安全。
 （6）没有物业公司经理授权，客户资料不得外借。
客户资料在调用过程中不得随意涂改，不得遗失或损坏，客户隐私不得向外人泄露。
 要点02：关键客户要特别关照 1.分析关键客户的情况 物业公司必须收集、整理、分析关键客户及其家
庭成员的资料，应当根据客户个人特点及需求，确定维护关键客户关系的方式。
在分析关键客户需求时应关注以下几个方面。
 （1）关键客户的年纪、家庭背景和家庭成员。
 （2）关键客户的受教育程度、工作单位和大致的工作履历。
 （3）关键客户的特长和业余爱好。
 （4）有特殊需求客户的病史、使用医疗设备的特点等。
 （5）独居的残疾和年老体弱客户生活、出行特点及具体困难等。
 2.与关键客户的日常沟通 （1）物业公司经理必须每月与关键客户沟通一次，填写“客户沟通记录表
”。
 （2）遇到重大节日或关键客户生日，物业公司应当专门表示祝贺。
 （3）物业公司应当对关键客户提供必要的辅助性服务。
 3.关键客户意见的处理 （1）关键客户的要求和建议要重点关注，在不违反相关法规的基础上尽可能
满足要求。
但无论是否采纳或满足都必须在3个工作日内给予答复。
 （2）在处理关键客户的要求时，应当掌握关键客户的真实想法和动机，采取措施争取支持，消除不
稳定因素。
必要时可以考虑其家庭成员因素，可以寻求关键客户的工作单位提供协助，可以联系辖区居委会、派
出所等政府机构提供协助。
 （3）对有特殊需要的关键客户，物业公司应了解其特殊需求的事项并予以登记备案，当发生相关情
况时要及时与其沟通。
 （4）对长期患病需要医疗仪器维持生命的客户，物业公司不管在什么情况下要停水停电之前，客服
中心都必须提前派专人上门通知，如有需要应当采取措施保证病人的维生设备运行正常。
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编辑推荐

邵小云、王蓓 等编写的《物业客服主管工作手册》首先对每位管理从业人员，在学习本书时会对自己
的岗位有一个清晰的定位，从而了解自己的岗位职责、工作目标、素质要求和一些基本事项；其次将
每个岗位的工作分解为七个项目，每个项目按照学习目标、要点解读、工作流程、作业文件、疑难解
答划为五个模块，使每个项目能够清晰地展示给读者。
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