
物业服务改进全案

物业服务改进全案_下载链接1_

著者:邵小云 等 编

物业服务改进全案_下载链接1_

标签

评论

物业各板块的工作较全面，且在各项程序和质量目标分解方面值得借鉴和学习
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-----------------------------
很不错的一本书，印刷还可以，纸张质量也还行

-----------------------------
买来看看 学习学习 试试

-----------------------------
很好，真的派上大用场了

-----------------------------
正品，质量好，服务好

-----------------------------
不错不错不错不错不错不错

-----------------------------
速度比较快！速度比较快！

-----------------------------
书很实用，送货快！！！

-----------------------------
纸张不是很好 ....包装也没有...但可以看看

-----------------------------
此用户未及时填写评价内容，系统默认好评！

-----------------------------
尚未看

-----------------------------
适合初学者，我看有点浅了。。。
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不错

-----------------------------
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《物业服务改进全案》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。
《物业服务改进全案》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。
《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。 ·查看全部>>目录 第一章
物业服务质量方针与目标 第一节 物业服务等级标准 一、一级物业服务标准
二、二级物业服务标准 三、三级物业服务标准 第二节 质量方针
一、质量方针应包含的内容 【范本1】某企业质量方针发布令
【范本2】某企业质量方针发布令 【范本3】某企业质量方针发布令 二、制定质量方针
三、质量方针的贯彻实施 第三节 质量目标 一、质量目标的要求 二、质量目标的内容
三、制定质量目标的步骤 【范本4】某物业公司的质量目标
【范本5】某物业公司质量管理目标 【范本6】某物业公司的质量目标
四、质量目标的管理 【范本7】质量目标管理方案 第二章 客户服务质量控制 第一节
客户服务质量控制要领 一、明确客户服务中心的工作原则
二、制定客户服务中心的工作质量目标 三、树立良好的服务意识
四、勤加搜集、整理信息 第二节 客户服务规范与标准 一、客服人员行为标准
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 八、办理用户公司水牌制作服务标准
九、为业主或用户出具场地证明服务标准 十、用户租借会议室的手续办理服务标准
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 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 
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书评
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