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客户服务中心服务规范
1 [bookmark: _Toc28658][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc97192964][bookmark: _Toc5722][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc18503][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26986530]范围
[bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233334]本文件规定了物业客户服务中心硬件设置、功能分区、服务流程与服务标准等内容。
本文件适用于设立物业客户服务中心的项目，明确了物业客户服务中心的建立标准及对客服务要求。
2 [bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc97192965][bookmark: _Toc19294][bookmark: _Toc9760][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc11029]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB 50016 建筑设计防火规范
3 [bookmark: _Toc7626][bookmark: _Toc24475][bookmark: _Toc26899]术语和定义
本文件没有需要界定的术语和定义。
4 [bookmark: _Toc10479][bookmark: _Toc122][bookmark: _Toc8764]基本要求
1 
2 
3 
4.1 [bookmark: _Toc6932][bookmark: _Toc29291]管理制度
4 [bookmark: _Toc161389854]
客户服务中心应建立完善有效的管理制度，对工作的全部内容进行控制，应制定的制度主要有：
首问负责制；
交接班制度；
入住及搬出制度；
信息保密制度；
节假日值班制度；
来电来访接待制度；
对客服务规范；
客诉处理制度；
费用收取及发票管理制度；
便民服务制度；
日常服务流程。
4.2 [bookmark: _Toc161389855][bookmark: _Toc3059][bookmark: _Toc12103][bookmark: _Toc147589772][bookmark: _Toc161389856][bookmark: _Toc151134872][bookmark: _Toc146728171][bookmark: _Toc146728320][bookmark: _Toc187321216]服务场所
4.2.1 [bookmark: _Toc24216]客户服务中心宜设置在地面以上，相对集中，便于开展物业服务活动。并在灯光照明、场所通风、通讯及网络信息布局、水电不间断供应、消防应急设备及物资等方面满足服务及业务需求。
4.2.2 [bookmark: _Toc146728172][bookmark: _Toc146728321][bookmark: _Toc147589773][bookmark: _Toc161389857][bookmark: _Toc151134873][bookmark: _Toc187321217][bookmark: _Toc1322]宜从服务视角及人性化原则角度考虑，提供休息场所、便民物资等服务。
4.2.3 [bookmark: _Toc341][bookmark: _Toc187321218][bookmark: _Toc146728173][bookmark: _Toc161389858][bookmark: _Toc147589774][bookmark: _Toc151134874][bookmark: _Toc146728322]宜建立无障碍通道及其设施，提供无障碍服务。
4.3 [bookmark: _Toc21725][bookmark: _Toc3677]功能分区
[bookmark: _Toc146728331][bookmark: _Toc146728182]功能区域宜根据服务对象需求和具体服务类型进行功能区域划分，包括但不限于：休息等候区、服务接待区、办公区、洽谈区、卫生间等。
4.4 [bookmark: _Toc31512][bookmark: _Toc161389860][bookmark: _Toc18236]服务设施
4.4.1 [bookmark: _Toc161389861][bookmark: _Toc187321219][bookmark: _Toc31517][bookmark: _Toc147589777][bookmark: _Toc146728325][bookmark: _Toc146728176][bookmark: _Toc151134878]应在外部醒目位置设置客户服务中心标识，客户服务中心内部应为服务对象设置引导标识和服务标识。
4.4.2 [bookmark: _Toc161389862][bookmark: _Toc187321220][bookmark: _Toc25440]应配备满足工作需要的办公设施设备，包括但不限于：电脑、打印机、饮水机、验钞机、计算器、电话、对讲机、办公桌椅、等候休闲座椅、手机充电设备、免费wifi。
4.4.3 [bookmark: _Toc147589778][bookmark: _Toc146728326][bookmark: _Toc146728177][bookmark: _Toc161389863][bookmark: _Toc187321221][bookmark: _Toc28758][bookmark: _Toc151134879]应配备满足工作需要的办公用品，包括但不限于：签字笔、印泥、纸巾、老花镜、订书机、固体胶、剪刀。
4.4.4 [bookmark: _Toc146728178][bookmark: _Toc146728327][bookmark: _Toc147589779][bookmark: _Toc161389864][bookmark: _Toc151134880][bookmark: _Toc187321222][bookmark: _Toc15397]消防设施应按GB 50016的要求安装防火、灭火系统，配备灭火器等消防物资。
4.4.5 [bookmark: _Toc147589780][bookmark: _Toc146728328][bookmark: _Toc146728179][bookmark: _Toc187321223][bookmark: _Toc151134881][bookmark: _Toc161389865][bookmark: _Toc29914]宜配备存放常用突发性急救药物及其用品的急救医药箱，不得提供非OTC药品，箱内药品做好动态管理，应在有效期内。可根据条件配备AED自动体外除颤器等应急救援设备及操作人员。
4.4.6 [bookmark: _Toc22980][bookmark: _Toc151134882][bookmark: _Toc146728180][bookmark: _Toc187321224][bookmark: _Toc161389866][bookmark: _Toc147589781][bookmark: _Toc146728329]宜配备便民服务箱，提供生活紧急用品，箱内物品做好动态管理，应在有效期内。
4.5 [bookmark: _Toc5015][bookmark: _Toc24246][bookmark: _Toc161389867]服务渠道
4.5.1 [bookmark: _Toc11094][bookmark: _Toc187321225][bookmark: _Toc151134893][bookmark: _Toc161389868]应提供线下服务。
4.5.2 [bookmark: _Toc187321226][bookmark: _Toc22437]宜结合互联网、云计算、大数据、区块链、人工智能等先进信息技术，通过物管APP、小程序、公众号、企业微信等方式提供智慧化线上服务，并做好服务渠道推广宣传。
4.5.3 [bookmark: _Toc28293][bookmark: _Toc151134894][bookmark: _Toc187321227][bookmark: _Toc161389869]客户服务中心应根据业务类型和服务对象需要，设立统一的客户服务电话和服务监督电话，并及时接听。
4.6 [bookmark: _Toc13096][bookmark: _Toc2741][bookmark: _Toc161389870]服务环境
4.6.1 [bookmark: _Toc151134885][bookmark: _Toc187321228][bookmark: _Toc161389871][bookmark: _Toc29546]应展示相关服务信息、服务流程和服务内容等；公开客户服务中心的岗位职责和人员。
4.6.2 [bookmark: _Toc146728333][bookmark: _Toc146728184][bookmark: _Toc147589784][bookmark: _Toc147589785][bookmark: _Toc146728334][bookmark: _Toc146728185][bookmark: _Toc187321229][bookmark: _Toc161389872][bookmark: _Toc151134886][bookmark: _Toc19029]应保持干净、整洁，桌椅及桌面物品摆放整齐，垃圾分类存放。
4.6.3 [bookmark: _Toc146728335][bookmark: _Toc146728186][bookmark: _Toc147589786][bookmark: _Toc151134887][bookmark: _Toc187321230][bookmark: _Toc30709][bookmark: _Toc161389873]光线/照明正常，空气清新无异味，温度适宜，无噪音。
4.6.4 [bookmark: _Toc11168][bookmark: _Toc187321231]应在功能分区、设施及环境布局等方面进行规划，实现高效、舒适、绿色、温馨、正向的服务氛围。
4.6.5 [bookmark: _Toc8169][bookmark: _Toc187321232]基于办公和服务需求，做好客户服务中心绿色办公和节能管理。
4.7 [bookmark: _Toc161389877][bookmark: _Toc17762][bookmark: _Toc1632]服务时间
客户服务中心上下班时间应根据属地作息时间和服务对象习惯等因素进行设置和调整。下班后宜提供电话及线上服务。
4.8 [bookmark: _Toc30074][bookmark: _Toc22415][bookmark: _Toc161389878]信息公示
[bookmark: _Toc151134889][bookmark: _Toc161389879]物业服务有关信息宜在客户服务中心公示，包括但不限于以下信息：
物业服务企业营业执照，物业服务事项和质量要求，收费项目、标准和方式等；
物业项目负责人的基本情况、联系方式以及物业服务投诉电话；
物业服务合同履行以及物业服务项目收支情况；
利用物业共有部分、共用设施设备经营以及收益情况等；
专项维修资金使用情况；
电梯、水、电、气、暖等设施设备日常维修保养单位的名称、资质、联系方式及维修养护情况。
5 [bookmark: _Toc15198][bookmark: _Toc8158][bookmark: _Toc27224][bookmark: _Toc161389882]服务要求
5.1 [bookmark: _Toc14872][bookmark: _Toc8][bookmark: _Toc151134899][bookmark: _Toc187321234][bookmark: _Toc161389883]服务人员
5.1.1 [bookmark: _Toc16184][bookmark: _Toc146728193][bookmark: _Toc146728342][bookmark: _Toc187321235][bookmark: _Toc147589793][bookmark: _Toc151134900][bookmark: _Toc161389884]岗位要求
5.1.1.1 [bookmark: _Toc10641]客户服务中心应合理设置岗位，提供办理交房入驻手续、装修手续、费用缴纳、证明开具、报事报修等各流程的服务岗位。有与其服务范围相适应的服务人员。
5.1.1.2 [bookmark: _Toc187321236][bookmark: _Toc161389885][bookmark: _Toc17530][bookmark: _Toc147589794][bookmark: _Toc151134901][bookmark: _Toc146728194][bookmark: _Toc146728343][bookmark: _Toc146728195][bookmark: _Toc151134902][bookmark: _Toc146728344][bookmark: _Toc161389886][bookmark: _Toc147589795]应接受相关专业知识和技能的培训，具备符合工作岗位要求的文化程度、语言表达与智能化设备使用能力。
5.1.1.3 [bookmark: _Toc187321237][bookmark: _Toc12493]遵守客户服务中心规章制度、职业道德规范，保护服务对象隐私及个人信息。
5.1.1.4 [bookmark: _Toc161389887][bookmark: _Toc146728196][bookmark: _Toc147589796][bookmark: _Toc151134903][bookmark: _Toc5082][bookmark: _Toc146728345][bookmark: _Toc187321238]具有与服务对象的沟通技巧，理解服务对象的基本需求，尊重服务对象的生活习惯和宗教信仰。
5.1.1.5 [bookmark: _Toc187321239][bookmark: _Toc161389876][bookmark: _Toc5395]客户服务中心服务人员应具备以下业务能力：
应准确快速判断服务对象诉求，根据服务对象类别和诉求种类，及时响应并解决服务对象问题；
相关业务知识丰富并熟练掌握，能够快速、准确回答服务对象问题，对于超出解答能力范围的诉求，主动记录相关信息，及时反馈上报，并在必要时跟进进展，直至解决后回复客户。
5.1.2 [bookmark: _Toc151134904][bookmark: _Toc161389888][bookmark: _Toc27387][bookmark: _Toc187321240]仪容仪表
5.1.2.1 [bookmark: _Toc4725][bookmark: _Toc187321241]客户服务中心服务人员应着装规范，工装干净整洁、大方得体，佩戴统一工作牌，工作牌宜注明人员姓名、所在部门及岗位名称。
5.1.2.2 [bookmark: _Toc16035][bookmark: _Toc187321242]仪容应符合以下要求： 
a） 发型：头发梳理整齐，男士保持前不遮眉、后不及领、侧不及耳；女士长发盘起，佩戴统一的发夹固定于脑后；
b） 手臂：手臂及手部保持清洁，指甲不超过手指3mm。手部除婚戒及手表外不得佩戴其他装饰物；
c） 口腔：保持清洁，工作前忌食有刺激性气味的食品；
d） 耳朵：耳钉数量不超过1对，样式以素色耳针为宜；
e） 妆容：女士化淡妆，化妆时应在独立场所，忌面对服务对象化妆，化妆应在上岗前完成；男士保持面部清洁，忌留胡须。
5.1.2.3 [bookmark: _Toc187321243][bookmark: _Toc14264]服务人员不应在身体明显部位纹身，包括但不限于面部、手部、颈部、腿部。
5.1.3 [bookmark: _Toc161389889][bookmark: _Toc151134905][bookmark: _Toc25419][bookmark: _Toc187321244]言行规范
言行规范包括服务态度、服务行为和服务用语。
a） 服务行为应满足：
自然、文雅、端庄、大方，讲究服务礼仪，为服务对象提供礼貌、谦和、热情的服务；
不迟到、不早退、不空岗，当值期间不做与工作无关的事项；
上班前不得饮酒、食用有异味的食品；
服务对象进入客户服务中心，起身问好，引导至对应区域，业务办理完毕后，起身目送服务对象离开。
b） 服务态度应满足：
具有良好的心理素质和为服务对象服务的基本理念；
服务真诚、待人亲切，接待服务对象主动热情、微笑服务；
客户优先，内部工作让步于服务对象诉求。
c） 服务用语应满足：
使用文明用语，语言亲切、自认、简明、清晰；
使用普通话或其他能与服务对象进行有效沟通的地方语言。
5.1.4 [bookmark: _Toc151134906][bookmark: _Toc11539][bookmark: _Toc161389890][bookmark: _Toc187321245]人员培训
5.1.4.1 [bookmark: _Toc151134907][bookmark: _Toc30566][bookmark: _Toc146728203][bookmark: _Toc161389891][bookmark: _Toc146728352][bookmark: _Toc187321246][bookmark: _Toc147589803]搭建培训体系，建立培训计划，通过新员工培训、日常培训、岗位异动培训等方式落实培训管理。
5.1.4.2 [bookmark: _Toc146728204][bookmark: _Toc14809][bookmark: _Toc161389892][bookmark: _Toc151134908][bookmark: _Toc187321247][bookmark: _Toc146728353][bookmark: _Toc147589804]岗位基础培训，包括但不限于岗位工作内容、业务流程、管理制度、项目概况、客户需求、物业法律法规政策、职业安全等。
5.1.4.3 [bookmark: _Toc146728354][bookmark: _Toc187321248][bookmark: _Toc1256][bookmark: _Toc161389893][bookmark: _Toc151134909][bookmark: _Toc146728205][bookmark: _Toc147589805]操作技能培训，包括但不限于计算机操作、物管智能化软件操作、智能化服务设备使用和简单故障排除。
5.2 [bookmark: _Toc18553][bookmark: _Toc741][bookmark: _Toc161389894]服务项目
5.2.1 [bookmark: _Toc148774543][bookmark: _Toc15293][bookmark: _Toc187321249][bookmark: _Toc148774544][bookmark: _Toc146728374][bookmark: _Toc147589825]手续办理服务，包括但不限于入伙手续、装修手续、租售手续、物品放行手续等。
5.2.2 [bookmark: _Toc148774545][bookmark: _Toc25466][bookmark: _Toc187321250][bookmark: _Toc147589827][bookmark: _Toc148774546][bookmark: _Toc146728376]证明开具服务，配合属地政府、开发商等组织提供开具居住证明、业主/房产证明等服务。
5.2.3 [bookmark: _Toc148774547][bookmark: _Toc30043][bookmark: _Toc187321251][bookmark: _Toc147589829][bookmark: _Toc146728378][bookmark: _Toc148774548]业务咨询服务，与物业有关的行政区划、周边配套、属地政府政策及要求等信息咨询服务。
5.2.4 [bookmark: _Toc148774549][bookmark: _Toc187321252][bookmark: _Toc15195][bookmark: _Toc148774550][bookmark: _Toc146728380][bookmark: _Toc147589831]业务受理服务，如报事报修、客户投诉等与物业服务有关的业务。
5.2.5 [bookmark: _Toc148774551][bookmark: _Toc29084][bookmark: _Toc187321253][bookmark: _Toc148774552][bookmark: _Toc146728382][bookmark: _Toc147589833]费用收取服务，包括物业费、车位管理费、装修有关费用以及水电费等其他代收代缴费用。
5.2.6 [bookmark: _Toc148774553][bookmark: _Toc1159][bookmark: _Toc187321254][bookmark: _Toc147589835][bookmark: _Toc148774554][bookmark: _Toc146728384]其他自助服务，包括资料打印/复印、手机充电、饮用水，物品寄存、快递代收、公开信息查询、紧急便民服务等。
5.3 [bookmark: _Toc32622][bookmark: _Toc20290]服务过程
5.3.1 [bookmark: _Toc13746][bookmark: _Toc187321255][bookmark: _Toc147589841][bookmark: _Toc161389899][bookmark: _Toc151134939][bookmark: _Toc146728390]做好咨询、答疑、指引服务，受理客户投诉及意见等诉求并记录。
5.3.2 [bookmark: _Toc187321256][bookmark: _Toc6188]及时接听服务电话，识别服务对象，准确解答服务对象问题，根据业务类型提供相应服务，并做好记录。
5.3.3 [bookmark: _Toc187321257][bookmark: _Toc147589845][bookmark: _Toc146728394][bookmark: _Toc161389903][bookmark: _Toc151134943][bookmark: _Toc12894]服务对象办理业务时，应热情耐心指导，如发现问题及时指出，协助服务对象调整内容。
5.3.4 [bookmark: _Toc187321258][bookmark: _Toc147589846][bookmark: _Toc161389904][bookmark: _Toc146728395][bookmark: _Toc27290][bookmark: _Toc151134944]对服务事项应及时响应。不能及时办理的，向服务对象说明事由，约定期限，并主动回复事件进展及结果。
5.3.5 [bookmark: _Toc147589847][bookmark: _Toc2655][bookmark: _Toc146728396][bookmark: _Toc187321259][bookmark: _Toc161389905][bookmark: _Toc151134945]针对超出物业服务范围的诉求，应向服务对象说明原由，并主动告知诉求事项对应的相关部门的联系方式及办理程序、要求等信息。
5.3.6 [bookmark: _Toc187321260][bookmark: _Toc31446]服务过程应倡导绿色理念，宜实现线上无纸化办公。
5.4 [bookmark: _Toc28241][bookmark: _Toc32398]服务管理
5.4.1 [bookmark: _Toc26303][bookmark: _Toc187321261]应定期对客户服务中心设施设备、环境卫生、人员能力及服务标准等内容进行检查，并留存记录。
5.4.2 [bookmark: _Toc15377][bookmark: _Toc187321262]客户服务中心服务人员对检查发现的问题，跟进整改。
6 [bookmark: _Toc6813][bookmark: _Toc30698][bookmark: _Toc23395]服务评价与改进
5 
4 
6.1 [bookmark: _Toc29025][bookmark: _Toc2782]服务评价
6.1.1 [bookmark: _Toc24600][bookmark: _Toc147589867][bookmark: _Toc151134948][bookmark: _Toc146728416][bookmark: _Toc187321264][bookmark: _Toc161389908]客户服务中心服务评价应注重考虑持续改进能力，达到客户服务中心服务质量的各项要求及标准。
6.1.2 [bookmark: _Toc187321265][bookmark: _Toc147589868][bookmark: _Toc151134949][bookmark: _Toc161389909][bookmark: _Toc20840][bookmark: _Toc146728417]客户服务中心提供的各项服务及硬件环境等内容应纳入客户满意度调查与测评范围，从不同途径收集反映客户服务中心服务质量的信息，了解服务对象对服务中心的满意的程度。
6.1.3 [bookmark: _Toc187321266][bookmark: _Toc16818]客户服务中心服务评价要素应合理、客观，真实反应服务满意度。
6.2 [bookmark: _Toc7826][bookmark: _Toc9206][bookmark: _Toc161389915]服务改进
客户服务中心应根据服务评价提出服务改进措施，并跟进改进措施的执行，评估措施的有效性。
[bookmark: BookMark5]
[bookmark: _Toc161389920][bookmark: BookMark6]
[bookmark: _Toc20333][bookmark: _Toc7025][bookmark: _Toc18934]参考文献
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