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前言

　　在《物业管理条例》实施以后，随着我国的物业服务领域的不断扩展，服务覆盖面的不断扩大，
目前物业服务已成为人们生活、工作中不可缺少的重要内容，因此，作为物业服务领域中的最重要的
环节——客户服务应运而生。
.　　物业的客户服务是今天物业服务中不可缺少的内容，本教材对物业客户服务课程进行了全面、系
统的分析和探讨，从服务的概念着手，立足于“以学生为主体、以能力为本位、以就业为导向”的指
导思想，从物业客户服务的基本知识、物业管理人员的基本素质、客户服务心理、客户入住服务、客
户档案管理、客户中心服务、会所服务、康体服务和会议服务等方面进行了阐述，并结合实际介绍了
一些经典案例，进一步强调客户服务在物业服务中的重要性。
本书参考了“国家职业技能鉴定和职业资格考试”的标准，将物业管理员和助理物业管理师的应知应
会作为本教材的重要参考标准之一。
为提高学生的学习兴趣和掌握有效的学习方法，本书采用图文并茂的形式，并在各章的前面设计了案
例引入，让学生带着问题去学习和探讨，在各章后附有复习思考题。
..　　本书由孙惠萍编写第一章，杨红编写第二章，周斌编写第三章，胡秋月编写第四章，黄健敏编
写第五章，赵素珍编写第六章，麦毅菁、胡秋月编写第七章，麦毅菁编写第八章，何燕编写第九章。
在分工编写的基础上由孙惠萍总编和定稿。
成都万和物业管理有限公司总经理马聪、成都市财贸职业高级中学特级教师白兰婷对全书进行了审阅
，并提出了宝贵的建议，在此表示衷心的感谢。
　　由于编者理论认识、实践能力有限，难免有不妥和不完善之处，恳请读者批评指正！
...　　编 者　　2005年11月
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内容概要

　　《物业客户服务》为中等职业学校物业管理专业教育部推荐教材。
。
本书着重对物业客户服务的基本知识、物业管理人员的基本素质、客户服务心理、客户人住服务、客
户档案管理、客户中心服务、会所服务、康体服务和会议服务等内容进行了系统的介绍。
在每章中以案例导人，各章后附有复习思考题。
在附录中有物业管理（师）的综合考试模拟试卷（理论知识和操作技能题）。
本书既可作为中等职业学校物业管理专业教学用书，也可作为初级物业管理专业人员岗位培训和自学
用书。
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诉处理原则四、处理客户投诉的方法和程序五、处理投诉注意事项六、客户投诉体系的建立七、呼叫
中心在处理客户投诉方面的作用复习思考题第七章 会所服务第一节 物业的会所服务一、会所的定义
二、会所的类型三、会所的特点四、会所服务的意义五、会所服务的原则第二节 中餐服务一、中餐服
务的方式二、中餐零点服务三、宴会服务第三节 西餐服务一、西餐服务的方式二、西式早餐服务三、
西餐零点接待服务第四节 酒吧服务一、酒吧服务程序二、酒吧服务礼仪的标准第五节 茶艺服务一、
茶艺及茶叶二、品茶的方法三、茶室服务程序复习思考题第八章 康体服务第一节 健身房服务一、健
身房的特点与健身房设施二、健身房的服务程序第二节 室外体育活动服务一、游泳池服务二、网球场
服务三、台球房服务四、壁球馆服务五、乒乓球场服务六、模拟高尔夫球室服务第三节 娱乐服务一、
歌舞厅服务二、棋牌室服务复习思考题第九章 会议服务第一节 会议服务的基本知识一、会议的类型
二、会议经营的意义三、会议市场的现状第二节 会议服务的筹备一、什么是会议服务二、会议前期协
调工作三、制定会议接待方案四、召开会前准备会五、会场布置及会议设施、设备的准备六、会前准
备的注意事项七、培训员工的作用第三节 会议服务程序一、会议迎宾服务二、会议签到服务三、会场
服务（礼仪服务、席间续茶换烟缸服务）四、会议结束工作五、会议会场服务的注意事项第四节 会议
餐饮服务一、会议餐饮的基本特点二、会议餐饮服务程序三、会议餐饮的注意事项复习思考题附录 物
业管理国家职业资格二级全国统一鉴定考试主要参考文献
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