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内容概要

《家庭服务企业的管理与物品护理实务》是针对家庭服务企业的基础性工作的管理知识的一种读本。
它旨在改善家庭服务企业的管理现代化、经营市场化、企业正规化、服务品牌化，以适应现代庞大的
家庭服务市场的需求，实现新兴的、数量众多的家庭服务企业的良性发展，实现引导当前以“小作坊
”模式进入市场的所谓家政服务公司。
全书在阐述家庭服务企业管理基础知识的前提下，重点展示和反映家庭服务企业一线操作人员的家庭
物品清洗护理、灭菌消毒的应用知识与操作技能，让读者在较短的时间内快速掌握家庭物品服务企业
的基本管理范围与服务产品基本知识。
本书由朱亚萍、徐建国编著。
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章节摘录

版权页：插图：一、按管理的主体分按企业内部的主体结架可以具体分为以下几个方面。
（一）管理层岗位家庭服务企业的主要岗位可分为管理团队与服务团队两大块。
而管理团队则可分为公司高层、中层和基础管理层。
中层则可划分为内部管理主管与事业部门主管两部分；基础管理层可设置的岗位有行政人员、客服人
员、财务人员等。
企业应按照各自的规模、特点、经营产品来设置管理团队。
多数企业由于规模小，管理团队只分为高层和基础管理层。
而服务团队主要是指服务人员及与客户关联的相关岗位，狭义地说是与客户有关联的所有岗位人员。
（二）技术研发与专员培训企业技术研发人员，指对自身企业的各个岗位，制订标准化的岗位说明书
及其该岗位的作业流程；同时技术人员还应该重点研发市场需求的服务产品等。
企业专员培训，是指对各岗位人员制订标准化的培训系统，并定期开展包括制度在内的岗位技能培训
，形成完善的培训体系，以满足客户的真实需求。
（三）工具物料管理以网点或部门为单位，制订各岗位必需的工具、物料与辅助工具、物料的使用标
准及其控制，降低各岗位的运行成本，同时确保控制服务产品的质量。
（四）制度管理大家知道，越是管理规范的企业，越能留住员工，同样亦更能获得客户的青睐。
企业建立规范化作业流程、严厉的奖惩制度，既体现公正、公平的管理原则，获得员工的拥护；又能
促进客户的美誉度，树立企业品牌形象，因而是一举多得的好事。
（五）信息化管理企业除标准化、规范化的流程与制度外，家庭服务企业最应该重点关注的是，建设
客户的数据库和企业的信息化管理体系。
试想，当企业获得更多的客户档案资讯时，企业所获得的潜在业务量将会得到极大的提升。
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编辑推荐

《家庭服务企业的管理与物品护理实务》由浙江大学出版社出版。
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