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内容概要

　　《家庭服务业职业经理人》从家庭服务业职业经理人如何就业、稳定从业出发，对即将进入职业
经理人岗位的人员进行从心理到技能的全方位培训，全书分为七章，主要内容包括：家庭服务业职业
经理人职位认知，家庭服务业职业经理人必备的管理常识，家庭服务人员的管理，家庭服务业务管理
，家庭服务投诉的处理，家庭服务企业合同管理，家庭服务企业精细化管理。
《家庭服务业职业经理人》处处体现着作者经年从事家庭服务行业管理实践的实战经验，是一本源于
实践、指导实践的实务指南。

《家庭服务业职业经理人》是家庭服务业职业经理人就业前规范化培训用书，也可供家庭服务业相关
人员学习参考。
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作者简介

万梦萍，深圳市佳居乐家政服务连锁管理有限公司董事长，深圳市好普婴幼儿教育发展有限公司董事
长，英国好普婴幼儿家庭陪伴式教育机构中国区域总裁。
中国家庭服务业协会副秘书长，常务理事；广东省家庭服务业协会副会长；深圳市家庭服务业协会副
会长；陕西省家庭服务业协会副会长；中国时代十大杰出企业家。
先后编写出版了《怎样做家政》《家庭服务员初级教程》及零起点就业直通车的《育婴员》《月嫂》
《家政员》《老人护理员》等。
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书籍目录

第一章 家庭服务业职业经理人职位认知
 第一节 家庭服务业的认知
 一、家庭服务业的概念
 二、家庭服务企业的运营模式
 三、家庭服务业职业经理人的职业现状和前景
 第二节 家庭服务业职业经理人的职业操守
 一、诚实守信
 二、忠诚
 三、爱岗敬业
 四、办事公道
 五、遵纪守法
 六、树立与企业共同发展的愿景
第二章 家庭服务业职业经理人必备的管理常识
 第一节 有效的领导
 一、家庭服务业职业经理人是领导者
 二、成功领导者的特征
 三、培养你的领导能力
 第二节 有效的授权
 一、哪些工作可以授权
 二、授权要素的构成
 三、授权的误区
 四、有效授权技巧
 第三节 指示与汇报
 一、听上级的指示
 二、给下属下指示
 三、向上司汇报工作
 四、听取下属的汇报
 第四节 召开或参加会议
 一、召开有效率的会议
 二、参加会议的技巧
 第五节 有效的沟通
 一、什么是沟通
 二、沟通的方法
 三、有效沟通的障碍
 四、特殊的沟通技能：倾听
 五、沟通中的反馈技巧
 六、主动沟通的时机与内容
第三章 家庭服务人员的管理
 第一节 家庭服务人员招聘
 一、家庭服务人员招聘的方式
 二、招聘时资料的验证
 第二节 家庭服务人员培训
 一、培训的方式
 二、家庭服务人员培训的内容
 三、家庭服务人员培训工作计划
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 四、培训考试
 第三节 家庭服务人员日常管理
 一、家庭服务人员上岗管理
 二、家庭服务人员奖惩管理
 三、家庭服务人员档案管理
第四章 家庭服务业务管理
 第一节 家庭服务信息管理
 一、客户信息的收集与管理
 二、服务质量信息反馈
 第二节 服务员的派遣与跟踪
 一、上岗前资料的核实
 二、安排家庭服务人员提供上门服务
 三、不同类型的服务管理方法
 四、家庭服务质量的跟踪管理
第五章 家庭服务投诉的处理
 第一节 投诉的认识
 一、投诉的价值
 二、投诉原因分析
 三、对待投诉的正确态度
 第二节 积极的投诉管理
 一、鼓励客户或服务员投诉的方式
 二、建立投诉管理流程
 三、建立投诉管理的标准
 四、避免投诉管理误区
 第三节 投诉处理技巧
 一、要有一个良好的心态
 二、如何对付不高兴的客户或服务员
 三、如何应对不同类型的投诉者
 四、如何面对喜欢投诉的人
 五、怎样对客户或服务员说“不”
 六、通过积极倾听、有效交流来化解情绪
 七、怎样在电话中化解客户或服务员的投诉
 八、不同投诉情境的处理细节
 九、投诉话术
 十、投诉处理的文书技巧
 第四节 如何预防投诉
 一、与客户和服务员建立伙伴关系
 二、扮演客户或服务员的角色
 三、提高员工满意度
 四、进行服务保证与服务补救
第六章 家庭服务企业合同管理
 第一节 劳动合同的管理
 一、劳动合同的内容
 二、订立劳动合同的法律依据
 三、劳动合同的签订形式
 四、劳动合同订立的最佳时机
 五、签订劳动合同的步骤
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 第二节 家庭服务合同
 一、家庭服务合同的表述
 二、家庭服务合同的形式
 三、家庭服务合同的内容
 四、签署家庭服务合同的流程
 五、服务合同的管理
 六、如何解除服务合同
 第三节 劳务输送合作
 一、劳务输送合作的目的
 二、劳务输送合作的对象
 三、双方权利义务的确定——劳务输送协议
第七章 家庭服务企业精细化管理
 第一节 管理制度化
 一、制度化管理的好处
 二、管理制度的内容
 三、管理制度的范围
 四、管理制度的有效执行
 五、家庭服务企业管理制度范本
 第二节 业务流程化
 一、业务流程的分类
 二、业务流程化的具体要求
 三、业务流程的梳理
 四、制作流程图
 五、业务流程范本
 第三节 作业标准化
 一、作业标准化的作用
 二、好标准的制定要求
 三、有选择性地制定标准文件
 四、标准文件：作业指导书
 五、作业指导书范本
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章节摘录

　　（7）为了避免冷落别人，你在听对方说话时应该面朝对方，两眼平视对方的眼睛表示你很感兴
趣，并且很想听对方讲话。
你的手臂和腿不得交叉。
因为双臂和双腿相互交叉表明你很拘谨而且心存疑虑。
你应该让自己与对方保持适当的距离，太远或太近都会使对方感到不安。
交谈时相隔1米较合适。
　　（8）避免作出分散注意力的动作和手势。
不要坐得太僵直。
应该根据对方的谈话随时调整你的姿势，一个善于倾听的人往往不会受条件的影响而分心。
关闭电视机或音响，把门关上。
如果是在工作场所交谈，不应该接听电话，并请来访的人在别处等你。
消除你和谈话者之间的障碍。
不要独自坐在办公桌前面对着谈话者，这样只会设置心理上的障碍并阻碍正常的沟通。
　　（9）大多数倾听者自己说得太多。
要学会沉默回应的艺术。
一个成功的倾听者往往懂得什么时候采取应答式倾听，什么时候采取沉默式回应。
　　（10）学会读懂形体语言是有效倾听的一个重要技巧，因为人与人之间的很多沟通是不需要通过
语言来进行的。
有时人们试图通过控制自己的非语言沟通来掩盖自己的感情，这样做往往能够奏效。
因为大多数情况下，人们尽管可以控制自己的非语言表达，但他们的感情还是会流露出来的；形体语
言有时非常清楚，有时却不容易分辨。
只有当倾听者对说话一方的形体语言作出正确的反应时，两人才得到沟通。
　　（11）无论从事何种工作或何种职业，特别是从事家庭服务工作，有效倾听都是成功的关键。
但是，想提高倾听的水平不是件容易的事。
如果一个人一辈子都没有养成良好的倾听习惯，那就根本无法弥补。
当然，你不是可以凭借所学到的知识并加上实践来改进自己的倾听技巧。
倾听常常是一种令人高兴的事，也是一件必须做的事。
倾听是所有沟通方式中最重要的一种。
只有通过倾听，你才能学会说话、阅读和写作。
倾听并不是一种被动的活动，成功的倾听方式将使我们的沟通变得卓有成效和意义重大。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　《家庭服务业规范化服务就业培训指南：家庭服务业职业经理人》是由中国家庭服务业协会推荐
的家政服务工程适用教材。
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