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原文

https://www.100test.com/kao_ti2020/56/2021_2022__E5_A6_82_E

4_BD_95_E5_AE_89_E6_c39_56874.htm 为了令客户服务中心能

有效地发挥其作用，必须先制定其工作职责，清晰要”做什

么”，然后明确内部的分工协作，最后还必须按照管理处以

客户服务中心为核心的运作模式去工作，知道”怎么做”。

下面将从三方面简单论述客户服务中心的运作。 1、客户服

务中心的工作职责 (1)对管理处经理负责，完成其交办的各种

工作任务。 (2)通过各下属职能部门完成管理处的各项工作任

务并监督管理其服务质量。 (3)制定管理处各项工作制度、服

务标准及作业程序，指导各下属部门制定上述文件，并监督

各项制度的执行情况。 (4)定期对管理处的各项工作进行服务

质量评估，并向管理处经理及公司领导汇报。 (5)负责前台的

各项接待服务。包括接听服务热线电话，接待业户投诉与咨

询、办理业主收楼、装修申请等各种手续，规范各项前台接

待服务流程，并跟踪各项工作进度及完成情况，为管理处树

立良好的外部形象。 (6)负责处理各种公共事务，客户服务中

心职员必须熟悉物业的建筑及设备设施情况，并负责每日巡

查物业的公共区域，了解设备设施使用及运行情况．绿化植

物的生长状况、环境清洁卫生状况、建筑物的完损状况、治

安及消防状况、车辆停放及交通状况等。发现问题及时处理

，确保物业整体形象及使用，，青况良好。 (7)负责监管管理

处员工的仪容仪表及行为规范是否符合服务标准的要求。 (8)

制定员工培训计划并根据计划对管理处员工进行培训。 (9)定

期对业户进行回访调查，了解其服务需求，为服务计划的制



定提供依据，并且根据业户的需求，开发新的经营服务项目

及其它专项、特约服务。 (10)与业户保持良好的沟通并适时

为管理处做好对外宣传工作。 （11)负责对社区文化活动进行

策划、组织。 (12)收取各项费用。 2、客户服务中心的分工协

作 客户服务中心主要分为前台服务组与区域管理组。前台服

务组可根据需要下设前台服务助理和前台接待员。主要负责

前台的各项接待服务；为业户办理各种手续；接受其投诉与

咨询。前台服务助理主管客户服务中心的各项接待服务，对

服务质量负责并协助统计分析客户调查结果及服务质量评估

等各种数据，负责档案管理及锁匙管理等。区域管理组是客

户服务中心的管理骨干。通常可根据楼盘的大小配数名管业

助理，管业助理负责协助客户服务中心经理处理各项日常事

务，跟进各项工作的进度，巡查物业状况，监管各下属部门

的服务质量，对业户进行回访调查保持管理处与业户的良好

关系。区域管理组的分工可以有两种不同的形式；一是管业 

助理分管各下属职能部门，这样职责更为明确；二是所有助

理共同管理，这种形式发挥得好监管力度更大。 3、持续改

善服务质量的运作模式 客户服务中心的日常运作前文已述及

，这里主要谈一谈客户服务质量的持续改善模式。业户的服

务需求是会不断变化的，随着生活水平的提高，社会的进步

，他们必然会对物业服务提出新的要求．而且服务质量也有

可能随着管理漏洞的出现而降低。因此要不断保持和提高服

务质量就必须引入IS09002：2000版质量管理体系的一项管理

原则持续改善。客户服务中心必须定期做好业户回访调查，

根据调查结果作出管理处服务质量评估并上报有关领导，同

时制定相应的改善服务质量或增加服务项目的方案并实施之



。最后还需对改进结果进行评核、总结。 以客户服务中心为

管理处运作核心的模式适合于各种类型的物业，在实际操作

中可以根据物业的需要．规模的大小等实际情况加以调整、

适当增减人员编制等，以求达到最佳运作效果又不至于浪费

各种资源. 100Test 下载频道开通，各类考试题目直接下载。
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