
第一图书网, tushu007.com
<<物业服务改进全案>>

图书基本信息

书名：<<物业服务改进全案>>

13位ISBN编号：9787122134875

10位ISBN编号：7122134873

出版时间：2012-5

出版时间：化学工业出版社

作者：邵小云 编

页数：280

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 1



第一图书网, tushu007.com
<<物业服务改进全案>>

前言

　　物业管理属于服务性行业，所提供的商品是无形的“服务”。
它的各项管理说到底都是为业主提供各项满意的服务。
物业管理公司必须持续改进自己的服务质量才能够满足业主日益提高的需求，也才能够在激烈的市场
竞争中取胜。
那么如何不断地持续进行改进呢？
　　其一，以业主需求为导向。
　　要改善物业服务质量必须以业主需求为导向，不断提高服务水平。
因而企业首先必须了解国家对物业服务的等级规定；其次，在制定质量方针和质量目标的时候要以业
主需求为导向，并开展有效培训使员工了解企业的质量方针与目标。
　　其二，规范化管理。
　　规范化管理也就是要求物业服务的每一项工作、每一个环节都有章可循、有法可依，避免因人为
因素造成工作上的随意性。
　　其三，要做到精细、准确、全覆盖。
　　在物业服务中，还必须结合实际，做到精细、准确、全覆盖。
精细是指服务的流程要周全详尽、尽善尽美，做到最细致、最具操作性；准确是指服务流程设计要切
中要害，分工要清晰明确，具有很强的实用性和针对性；全覆盖是指物业服务记录要全覆盖，职责划
分要覆盖服务项目，人员配备要覆盖到位，部门与部门的衔接、岗位与岗位的衔接都要“严丝合缝”
。
　　其四，对物业服务进行检查。
　　即对物业服务的情况进行检查，对服务的过程和信息进行有效的统计、分类、检查、整改，以保
证质量管理的顺利进行。
　　其五，开展服务质量意识培训。
　　要培训员工的质量意识，并使之掌握和运用质量管理的方法和技术，自觉提高业务管理水平和服
务操作技术水平，严格遵守纪律和操作规程，同时通过文化活动、宣传栏等对客户进行物业管理意识
的教育。
　　但是，说来容易，做起来却难，许多物业管理人员对这些大道理都非常明白，却不知如何去执行
，基于此，我们策划了本书，旨在为读者提供一套全面的、实操性强的操作方案。
　　本书内容涵盖质量方针和质量目标的制定与执行、各项物业服务（客户服务、绿化、保洁、安全
护卫、工程维护保养等）的质量控制、质量改善的方法（客户关系管理、妥善处理客户投诉、开展5S
活动、开展QC小组活动）及达标创优活动的开展等。
本书具有非常强的实操性，所提供的大量文案、流程、表格等均来自于国内顶级的物业公司，读者可
以进行参考，并结合所在企业的实际情形进行一些个性化的修改。
　　在本书的编写过程中，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有靳玉良、王
高翔、刘建伟、刘海江、周亮、李汉东、韦厚娟、刘军、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

　　本书内容涵盖质量方针和质量目标的制定与执行、各项物业服务(客户服务、绿化、保洁、安全护
卫、工程维护保养等)的质量控制、质量改善的方法(客户关系管理、妥善处理客户投诉、开展5S活动
、开展QC小组活动)及达标创优活动的开展等。

　　本书以业主需求为导向，以规范化管理为目的，达到精细、准确、全覆盖，为读者解决物业质量
提升方面的各种问题，具有非常强的实操性，并且提供了大量来自于国内顶级的物业公司的文案、流
程、表格等，是一本不可多得的管理书籍。

　　本书可供商厦、写字楼、酒店、住宅小区、企业、学校、政府机关等的物业管理部门及其经理们
作为工作参考。

读者对象:
　　本书可供商厦、写字楼、酒店、住宅小区、企业、学校、政府机关等的物业管理部门及其经理们
作为工作参考。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<物业服务改进全案>>
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　第一节物业服务等级标准
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　　二、制定客户服务中心的工作质量目标
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　　二、客户咨询服务标准
　　三、客户请修服务标准
　　四、客户搬入搬出放行条办理服务标准
　　五、拖欠费用催缴服务标准
　　六、车位租赁办理服务标准
　　七、向总经理投诉的接待预约服务标准
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　　十一、住户IC卡的业务办理服务标准
　　十二、办理专用货梯手续服务标准
　　十三、拾遗或用户失物认领手续办理服务标准
　　十四、客户意见征询服务标准
　　十五、客户回访服务标准
　　十六、客户资料登记、管理服务标准
　　十七、公告、通知类文书的发布与写作
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　第三节客户服务流程
　　一、客户服务前台入住办理流程
　　二、客户服务前台装修备案办理流程
　　三、装修进场手续办理流程
　　四、客户信息处理流程
　　五、装修完工验收退款流程
　　六、客户咨询服务程序
　　七、客户请修服务流程
　第四节客户服务表格
　　一、客户请修登记表
　　二、客户请修流程单
　　三、客户沟通记录表
　　四、客户来电来访登记表
　　五、客户回访记录表
　　六、走访情况记录表
　　七、业主登记表
　　八、业主信息统计表
　　九、租住人员信息登记表
　　十、产权清册
　　十一、租赁清册
　　十二、IC卡领取登记表
　　十三、社区文化活动记录表
　　十四、公司水牌申请表
　　十五、出具业主(用户)证明申请书
　　十六、租户办理场地证明
　　十七、临时租借会议室申请表
　　十八、使用会议室工作安排表
　　十九、专用货梯使用申请表
　　二十、失物认领表
　　二十一、客户意见征询表
　　二十二、投诉接待日预约单
　　二十三、车位租赁合同
　　二十四、车位使用费催缴通知单
　　二十五、物业服务费欠费明细表
　　二十六、费用催缴通知单
　　二十七、住户搬出/入登记表
　　二十八、放行条
第三章护卫服务质量控制
　第一节护卫服务质量控制要领
　　一、建立物业安保机构
　　二、配备护卫员
　　三、明确重点护卫目标
　　四、完善区域内安全防范设施
　　五、定期对护卫员开展培训工作
　　六、做好群防群治工作
　　七、完善、执行管理制度
　第二节护卫服务规范与标准
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　　一、护卫人员行为规范
　　二、护卫人员执勤文明礼貌用语
　　三、护卫人员在岗工作标准
　　四、门卫服务标准
　　五、大堂岗护卫服务标准
　　六、巡逻服务标准
　　七、监控服务标准
　　八、车辆道口岗服务标准
　　九、车场岗护卫服务标准
　　十、小区内交通管理标准
　　十一、突发事件处理标准
　第三节护卫服务管理流程
　　一、物品搬入搬出的管理程序
　　二、作业人员出入管理流程
　　三、业主(用户)临时存放物品处理流程
　　四、邮件/报刊收发管理流程
　　五、发现电梯因故障困人救援流程
　　六、巡逻工作流程
　　七、车场岗护卫员一日工作流程
　　八、车辆冲卡处置流程
　　九、发现可疑人员开车出车场的处理流程
　　十、无卡车辆外出车场处置流程
　　十一、停放车辆发现异常情况的处置流程
　　十二、突发事件处理流程
　第四节护卫服务管理表格
　　一、出入证(临时)申请表
　　二、小区外来人员“临时出入证”样本
　　三、小区来访人员登记表
　　四、物资搬运放行条
　　五、物品搬出放行通知
　　六、重要邮件收发登记表
　　七、巡逻员值班记录表
　　八、停车场巡查记录表
　　九、护卫巡逻签到卡
　　十、小区巡逻记录表
　　十一、空置房巡查记录表
　　十二、监控录像带使用保管记录表
　　十三、监控录像机使用保管记录表
　　十四、营业性车场无卡车辆离场登记表
　　十五、机动车停车场出入登记表
第四章工程维保服务质量控制
　第一节客户维修服务质量控制要领
　　一、维修服务的总体规划
　　二、维修服务环节控制
　　三、维修服务过程检验
　第二节设施设备维护质量控制要领
　　一、做好设备管理的基础资料工作
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　　二、熟悉设备的运行情况
　　三、建立设备管理质量体系
　　四、建立绩效考核机制
　　五、对设备进行维修保养
　第三节工程维保服务规范与标准
　　一、工程及维修人员行为规范
　　二、礼貌用语规范
　　三、工程部各岗位每日工作标准
　　四、常规项目的维修作业标准程序
　　五、公共设施设备巡视维护项目、周期、要点及质量标准
　第四节工程维保服务流程
　　一、维修服务工作流程
　　二、设备保养流程
　　三、设备巡查流程图
　　四、公共设施维修程序
　　五、紧急故障处理工作流程
　　六、设备故障维修工作流程
　　七、房屋本体设施修缮流程
　　八、物业装修管理流程
　第五节工程维保服务管理表格
　　一、客户请修登记表
　　二、客户请修流程单
　　三、维修(服务)任务单
　　四、维修单
　　五、请求再次预约上门维修(服务)通知单
　　六、工程部有偿服务登记表
　　七、零修及时率统计表
　　八、工程部公共维修登记表
　　九、设备巡视签到表
　　十、空调系统巡视维护表
　　十一、电梯系统巡视维护表
　　十二、消防报警系统巡视维护表
　　十三、气体消防系统巡视维护表
　　十四、供配电系统巡视维护表
　　十五、供水系统巡视维护表
　　十六、排水系统巡视维护表
　　十七、监控系统巡视维护表
　　十八、避雷系统巡视维护表
　　十九、停车场管理系统巡视维护表
　　二十、楼宇自控系统巡视维护表
　　二十一、供水系统月测试记录表
　　二十二、水池、水箱清洗、消毒工作时间安排表
　　二十三、水池(箱)清洗及消毒记录表
　　二十四、供配电设备检查保养记录表
　　二十五、后备发电机检查表
　　二十六、电梯故障维修登记表
第五章保洁服务质量控制
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　第一节保洁服务质量控制要领
　　一、制定保洁管理措施
　　二、加强保洁制度建设
　　三、提高员工的素质
　　四、予以严格的管理
　　五、开展保洁质量检查
　第二节保洁服务规范与标准
　　一、保洁员礼仪礼节规范
　　二、保洁员文明服务用语规范
　　三、保洁工作范围、内容及质量标准
　　四、室外公共区域清洁作业标准
　　六、垃圾收集与处理作业标准
　　七、卫生消杀管理作业标准
　　八、特殊环境清洁作业标准
　第三节保洁服务流程
　　一、室内保洁工作流程
　　二、室外保洁工作流程
　　三、消杀工作管理流程
　　四、保洁消杀外包控制流程
　第四节绿化保洁服务表格
　　一、保洁服务清单
　　二、保洁员岗位安排表
　　三、垃圾(固体废弃物)清运登记表
　　四、保洁工作检查记录表
　　五、保洁员质量检查表
　　六、室外保洁工作检查记录表
　　七、单元楼保洁工作检查记录表
　　八、消杀服务记录表
　　九、灭鼠记录表
　　十、除“四害”消杀工作记录表
　　十一、消杀服务工作考核记录
　　十二、绿化、消杀工作周检表
　　十三、保洁物品领用登记表
第六章绿化服务质量控制
　第一节绿化服务质量控制要领
　　一、建立完善的质量管理系统
　　二、制定科学合理的操作规程
　　三、加强绿化保护宣传
　　【范本8】爱护绿化标语28句
　　【范本9】小区环保公约
　　四、加强监督检查
　　五、要改造影响居民生活的景点
　　六、做好绿化灾害预防
　第二节绿化服务规范与标准
　　一、绿化人员礼仪礼节规范
　　二、全年园林养护工作具体安排
　　三、绿化工作检查标准与方法
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　　四、园林绿化树木养护作业标准
　　五、花卉养护作业标准
　　六、地被植物养护作业标准
　　七、草坪养护作业标准
　　八、园林小品建筑的养护和修缮作业标准
　第三节绿化服务流程
　　一、绿化管理流程图
　　二、绿化员工作流程
　　三、绿化领班工作流程
　　四、园林主管工作流程
　第四节绿化保洁服务表格
　　一、绿化养护作业记录
　　二、绿化现场工作周记录表
　　三、绿化工作周、月检查表
　　四、绿化员岗位月度考核表
　　五、绿化养护春季检查表
　　六、绿化养护夏季检查表
　　七、绿化养护秋季检查表
　　八、绿化养护冬季检查表
　　九、绿化服务承包商评审表
　　十、绿化维护时间安排表
　　十一、绿化养护检查记录表
　　十二、绿化养护工作考核表
　　十三、绿化检查记录表
　　十四、园艺现场工作记录
　　十五、杀虫剂应用记录和数据单
第七章物业服务监督检查
　第一节物业服务监督检查体系
　　一、物业服务监督检查的分类
　　二、物业服务日常质量检查类别
　第二节物业服务质量检查方法
　　一、调查访问法
　　二、问卷法
　　三、询问法
　　四、体验感受法
　　五、质量记录检查方法
　　六、抽样调查法
　　七、试验(测试)法
　　八、内部质量体系审核方法
　第三节物业服务检查指标、标准
　　一、客户服务检查指标、内容
　　二、安全护卫服务检查指标、标准
　　三、工程维护服务检查指标、标准
　　四、绿化服务检查指标、标准
　　五、保洁服务检查指标、标准
　第四节物业服务检查制度
　　一、物业管理服务监督检查程序
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　　二、质量检查标准及处罚细则
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　　六、客户投诉的统计分析
　第三节开展5S活动
　　一、5S的定义与目的
　　二、5S对物业管理的效用
　　三、5S在物业管理中的适用范围
　　四、5S的推行要点
　　五、物业设施设备的5S要求
　第四节开展QC质量活动
　　一、QC小组的产生和发展
　　二、QC小组的概念
　　三、QC小组的性质和特点
　　四、QC小组的分类
　　五、QC小组活动的步骤
　　六、QC活动手法
第九章物业创优达标
　第一节创优达标的准备
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编辑推荐

　　《物业服务改进全案》可供商厦、写字楼、酒店、住宅小区、企业、学校、政府机关等的物业管
理部门及其经理们作为工作参考。
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