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内容概要

本书从体系框架搭建、系统思路梳理、管理工具介绍、解决方案探讨等几方面对物业管理服务企业的
客户服务工作进行了阐述，细化了客户服务相关岗位及每一工作事项，并着重对具体的职责、制度、
表格、流程、方案等进行了系统的介绍，力求做到职责、制度与表格相结合，流程与方案相结合。
　　    本书是一本关于客户服务规范化、标准化、专业化管理的实务工具书，适合物业管理服务企业
各级管理人员、企业培训师、咨询师以及高校相关专业师生阅读参考。
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章节摘录

　　第一章　物业管理服务企业客户服务综述　　随着市场经济的不断发展，作为以市场化、企业化
、专业化、社会化方式来解决房地产后续管理的主要手段的物业管理服务行业有了迅猛的发展。
然而随之而来的，是物业管理服务企业与物业客户服务之间的矛盾也越来越多，有的甚至到了不可调
和的地步。
一方面，物业管理服务工作繁杂琐碎，从业人员经常抱怨自己的付出得不到客户的理解与支持；另一
方面，随着生活水平的提高，广大客户享受物业管理与服务及维权的意识也越来越强。
作为物业管理服务企业，只有从自身的管理与服务两方面人手，打破“重管理，轻服务”的旧有模式
，全心全意为客户提供全面、及时、周到、安全、优质的服务，才能在激烈的竞争中求生存图发展。
　　第一节　物业管理服务概述　　一、物业管理服务的对象及宗旨　　物业管理服务的对象不仅是
物业项目内的房屋及其配套设施，更重要的是要为物业的使用者提供满意的服务。
物业项目在规划设计之初就应本着建筑文化与人文精神内涵要和谐与统一的宗旨，不但要为客户提供
一个设计合理、质量优良的室内空间，而且还应为客户提供一个环境优美、自然、亲和的外部空间。
这恰恰也是物业管理服务“以人为本”宗旨的硬件基础。
　　如何实施“以人为本”的物业管理服务，这取决于物业管理服务提供者对物业管理服务的定位及
对“以人为本”的内涵挖掘的深度与广度。
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