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前言

物业服务已成为我国社会发展最快的行业之一。物业服务类型已涉及住宅、写字楼、商业场所、工业
区、医院、学校、酒店等，物业服务面积达数百亿平方米。 当前，物业客服问题是关注的焦点，简单
的粗线条式的服务，早已满足不了人们的需求，细化优质的综合性服务是人们追求的目标，先行的、
主动的、长期的优质服务是其重要内容。而要提高物业服务水平，必须提升员工的素质。员工的素质
是企业素质的基础，是服务于业主的基本条件，其工作方式和态度都要正确、得体。物业企业在业主
面前的形象，都要由员工来展现，那么较高的员工综合素质就十分重要。高素质的员工须具备主动服
务、用心服务、创新服务的观念，必须确立“业主第一”的思想，同时，须掌握相关的知识和技能，
才能及时发现问题，准确分析问题，进而妥善解决问题。 所以，提升员工的素质，对员工给予培训就
非常需要。基于此，我们在多年探索的基础上，结合物业管理企业的特点和实际工作的需要，就客户
服务和安保服务两个重点编写了《物业客服培训手册》和《物业安保培训手册》，可供专业培训机构
、院校物业专业、物业公司等作为培训教材使用，也可做物业公司各管理处客服中心、安全管理部门
的工具书。 在本书编写过程中，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还有王高
翔、刘建伟、刘海江、周亮、李汉东、韦厚娟、刘军、宋伟、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

《物业客服培训手册》从物业客服培训的要求出发，首先介绍客服培训的规划工作，再一一就各项培
训项目（包括物业客服工作认知、入住服务、日常服务、社区文化建设、投诉处理）进行介绍，内容
丰富多彩，紧贴现代物业客户服务的实际要求，具有非常强的实际可操作性，尤其是附录的经典案例
和与物业有关的英语使物业客户服务更注重精细化，是一本不可多得的、拿来即可用于学习或讲课的
培训教材。 
《物业客服培训手册》可供商厦、写字楼、酒店、住宅小区、企业、学校、学术机构、政府机关等的
物业部门及其经理作为客户服务培训工作的参考。
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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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书籍目录

第一章  物业客服培训规划  第一节  物业客服培训的内容    一、与本物业有关的信息    二、物业管理知
识    三、职业道德的培训    四、物业服务礼仪    五、各项工作的操作程序与要求  第二节  培训计划与控
制    一、客服培训计划    二、培训实施监控    三、培训质量的监控    四、培训记录的管理第二章  物业
客户服务工作认知  第一节  客户服务中心与人员职责    一、客户服务中心的主要职责    二、客户服务
中心的整体运作流程    三、客户服务中心的岗位构成及职责  第二节  客户服务礼仪    一、仪容仪表    二
、举止仪态    三、表情    四、言谈及常用语言    五、电话接听礼仪    六、业主或客人来访接待礼仪    七
、引见时的礼仪  第三节  客户服务人员必须遵守的工作制度    一、客户服务中心值班制度    二、客户
服务中心交接班制度第三章  入住服务培训  第一节  新盘入住服务    一、入住前的准备工作    二、办理
集中入住手续    三、零散入住  第二节  旧盘迁入迁出服务    一、确认新业主/用户    二、新业主/用户资
料的发放与交回    【范本01】业主授权书    【范本02】租户室内大件物品放行协议书    三、向新业主/
用户介绍管理处的服务    四、验房、迁入    五、整理新业主/用户资料  第三节  二次装修管理    一、装
修手续办理    【范本03】装修协议书    【范本04】协议书    二、装修过程监控    三、装修完工验收    四
、验收合格后的事务处理第四章  日常服务工作  第一节  客服中心日常事务处理    一、客户咨询    二、
客户请修服务    三、客户搬入搬出放行条办理    四、拖欠费用催缴    五、车位租赁办理    【范本05】车
位租赁合同    六、向总经理投诉的接待预约    七、办理用户公司水牌制作    八、为业主或用户出具场
地证明    九、用户租借会议室的手续办理    十、住户IC卡的业务办理    十一、办理专用货梯手续    十二
、拾遗或用户失物认领手续办理    十三、客户意见征询    十四、业主（住户）资料登记、管理    十五
、物业档案资料建立管理  第二节  公告、通知类文书的发布与写作    一、公告、通知类文书的发布要
求    二、通知的写作要领与范本    【范本06】停水通知    【范本07】停电通知    【范本08】清洗外墙通
知    【范本09】关于灭鼠的通知    【范本10】公共场地消杀通知    【范本11】电梯暂停服务通知    【范
本12】换水表通知    【范本13】养犬通知    【范本14】出入刷卡通知    【范本15】关于楼栋天台管理的
通知    三、简讯的写作要领与范本    【范本16】好消息    四、提示的写作要领与范本    【范本17】五一
节日温馨提示    【范本18】十一国庆节节日温馨提示    【范本19】春节温馨提示    【范本20】冬季用电
温馨提示    【范本21】关于夏季小区安全防范的温馨提示    【范本22】关于防台、防汛的温馨提示    【
范本23】关于儿童暑期安全的几项温馨提示    【范本24】关于天气变化的温馨提示    【范本25】关于
电梯使用的温馨提示    【范本26】关于实行“放行条”的温馨提示    五、通告的写作要领与范本    【范
本27】禁止高空抛物通告    【范本28】关于物业维修中心开展特约服务项目通告    【范本29】关于启
用门禁系统的通告    【范本30】关于弱电系统改造工程完工的通告    【范本31】关于治理私搭乱建的
通告    六、启事的写作要领与范本    【范本32】失物招领启事    【范本33】寻物启事  第三节  上门维修
服务培训    一、上门维修服务流程与要求    二、常规项目的维修作业程序  第四节  走访回访    一、回访
的方式    二、回访的内容    三、关于投诉的回访    四、关于维修的回访    五、上门走访回访的安排    六
、走访、回访的细节    七、走访回访的记录第五章  社区文化建设  第一节  制订社区文化活动方案    一
、社区文化活动方案的内容    二、社区文化活动方案的格式与范本    【范本34】庆祝“六一”儿童节
“讲文明爱科学”活动方案    【范本35】重阳节活动方案    【范本36】“圣诞联欢晚会”活动方案    【
范本37】“春节游园”活动方案    【范本38】“迎春节”社区文化活动方案    三、活动方案的调整  第
二节  社区文化活动的开展    一、社区文化宣传动员    【范本39】重阳节活动的通知    【范本40】中秋
活动邀请函    【范本41】文艺活动通知    【范本42】圣诞联欢晚会通知    二、社区文化活动现场的控制
   三、社区文化活动结束后的工作  第三节  办好社区的宣传栏    一、宣传栏的管理要点    二、宣传栏的
内容要求    三、宣传栏的设计要求  第四节  节日气氛营造    一、节日布置方案    【范本43】圣诞节活动
布置方案    【范本44】小区新春布置方案    二、节日布置实施    三、节日结束后的工作第六章  投诉处
理  第一节  对投诉的正确认识    一、什么是投诉    二、投诉的方式    三、投诉的原因    四、投诉动机    
五、对待投诉的心态  第二节  投诉的处理    一、投诉处理的原则    二、投诉处理的程序    【范本45】投
诉处理内部工作程序    三、处理投诉的要求    四、处理投诉的依据    五、投诉的常规应对方法    六、投
诉处理的技巧    七、要填好各项投诉记录表附录    附录一  客服中心服务案例    附录二  涉外物业日常用
语120句    附录三  物业管理情境英语参考文献
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编辑推荐

由邵小云编写的《物业客服培训手册》内容介绍：当前，物业客服问题是关注的焦点，简单的粗线条
式的服务，早已满足不了人们的需求，细化优质的综合性服务是人们追求的目标，先行的、主动的、
长期的优质服务是其重要内容。而要提高物业服务水平，必须提升员工的素质。员工的素质是企业素
质的基础，是服务于业主的基本条件，其工作方式和态度都要正确、得体。物业企业在业主面前的形
象，都要由员工来展现，那么较高的员工综合素质就十分重要。高素质的员工须具备主动服务、用心
服务、创新服务的观念，必须确立“业主第一”的思想，同时，须掌握相关的知识和技能，才能及时
发现问题，准确分析问题，进而妥善解决问题。

Page 6



《物业客服培训手册》

精彩短评

1、适合买 非常好 适合买 非常好
2、实用性强，可用，能够基本做到图文相结合！
3、第一章物业客服培训规划；第二章物业客户服务工作认知；第三章入住服务培训；第四章日常服
务工作；第五章社区文化建设；第六章投诉处理。 在当当买了多次书，都很不错呀，要是能再多点折
扣多上点好书就更完美了！
4、挺好，等以后用着试试
5、书的质量非常好 内容很有帮助~
6、mmmmmmmmm
7、正好可以参考这本书给客服人员进行培训啦
8、通俗易懂，内容详细。
9、写得比较基础，比较全面，结合自己的单位，制定可操作性的计划。所以说要是没经验的或者是
年轻的企业，可以读一读。
10、感觉这书是盗版的，写的内容很简单
11、学习中！继续努力！！！
12、是一本继续教育用书，实用
13、我是做物业管理的，这本书给了我一定的帮助！
14、正版，很好，实用，不错
15、本书中对客服工作的流程写的很详细，尤其是客服中涉及的公文写作，介绍的很详细，还不错。
16、挺实用的，学习了比较易懂
17、很实用，值得一读。有很多可以直接拿来用的东西
18、内容不太实用，只能说是一般吧！
19、内容很全面，实用，读了一段时间在我的工作中非常受益很喜欢啊，强力推荐啊！
20、不错不错，非常好看，用美国人的话叫 Very good！
21、这是一本关于物业客服培训的一本书，很好 很有用
22、很好，很实用，不错！
23、还可以  内容有些概括  适合大纲复习  不适合系统复习
24、看目录内容挺全的 希望对工作有帮助
25、通过此书，可以学习更加专业的物业客服管理知识。
26、对于物业客服的后期工作介绍比较具体，不过要是能把物业管理的前期配合工作也写到此书会更
好
27、五星级服务
28、个人作为物业工作者，对于这本书对个人的帮助还是非常大的，非常好用，有范本，可以套着使
用。
29、书很实用，对工作有用。
30、第一次送货的时候，书中间被压断了，快递公司服务态度也较差，书本内容看过，很有借鉴价值
。
31、内容能够结合现场实际工作，很好，顶一下
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