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练好客服硬功 真心感动业主 

◎黄波 

 

物业客服部，既是物业与业主之间沟通协调的一座桥梁，也是业主感受到

物业服务质量的一扇窗户。因此，物业客服人员工作效率的高低、服务质量的

优劣，事关业主冷暖、事关公司形象，必须练好客服硬功，提高工作效率，提

升服务质量。下面从六各方面来总结一下我一年多以来的工作感受： 

 

一是真诚待业主。常言道，“顾客就是商家的上帝”。同理，业主也是物业

公司的上帝。作为一名物业客服人员，必须要牢固树立“用心于人，让服务无

所不在”的理念，始终用一颗坦然真诚的心去对待每一位业主，无微不至地关

怀每一位业主，才能赢得业主对你的以诚相待。因此，物业客服人员除了要关

心与物业费有关的事以外，还要关心业主的生活和心情，记清业主和你讲过的

每一件事，尽全力为业主解决生活中的每个小麻烦。唯有如此，业主才会与你

沟通，成为你的朋友，赢得业主喜欢和信赖。 

 

二是服务要规范。规范服务是提高了工作效率、提升服务质量的重要途径。

如果办事不按流程，服务没有规范，必然导致杂乱无章，导致问题处理不及时，

工作效率不高效，引起业主不满，影响物业公司整体对外形象。因此，客服人

员对业主报修或投诉类等问题，必须要有规范的工作流程，统一的处理方法，

才能给业主提供优质、高效的服务。 

 

三是遇事讲原则。没有规矩不成方圆。无论业主与你关系有多好，但违反

原则的事一定不能做，因为每个物业公司都有最起码的制度和标准。尽全力满

足业主需求是客服人员的本职工作，但有损于其他业主或物业公司利益的事却

不能做。该讲原则的时候，一定要坚持。对待所有的业主要公平、公正，坚持

一把尺子量长短，做到用统一的标准、统一的服务来规范客服管理工作。 

 

四是工作须敬业。敬业是干好繁琐物业工作的前提。物业管理影响着业主

们的安居乐业，事关着业主们的切身利益。正规有序的小区物业管理，既可以

为业主创造一个良好的生活环境，更会给业主带来每天的好心情。这就要求每
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个物业人尤其是物业客服人员，必须要保持兢兢业业的敬业精神，时时、处处、

事事做有心人，以小区为家，把业主冷暖记心上，倾听业主意见建议，热情服

务每一天，为小区创造良好的生活环境尽上自己的一份棉薄之力。 

 

五是专业得过硬。业精于勤荒于废。接电话、打电话做报表并非客服工作

的全部。一名优秀的客服员，必须具备全面的与物业相关的专业知识。对公司

其他部门的情况需要非常了解。对所管物业区域的公共设施、设备运行的基本

原理、简单操作规程必须掌握。唯有如此，平时遇到常规性问题才能做出初步

判断，减轻工程人员负担，尤其是遇到突发事件时，过硬的专业知识，娴熟的

业务技能，能为高效处置突发事件赢得宝贵时间，较好地发挥临机处理、严密

组织、及时协助的作用。 

 

六是工作要配合。密切配合是提高工作效率的重要抓手。工程部、安全部、

保洁部、客服部等职能部门，虽然分工各不相同，但目的只有一个，那就是给

广大业主提供优质、高效的服务。各职能部门只有保持及时沟通协调、相互密

切配合的长效运转机制，工作效率才会提高，服务才会及时到位。比如，保安

或保洁人员发现公共区域的设备设施有损坏或有异常情况，及时向工程部反映，

工程人员立刻采取相应措施，以保证设施设备的完好性并发挥正常使用功能，

可大大缩短设备设施维修时间。客服人员接到业主的有关信息，及时反映到相

关的部门，及时做好解释处理，可大大减少业主的负面情绪，既解决了问题，

又展示公司雷厉风行、紧张快干的工作作风，还提升了物业公司在广大业主心

中的地位。 

 

以上心得是在工作中慢慢体会得来的，希望能够与其他的物业从业人员进

行分享，让大家共同进步。 

                                                     


