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1、投诉、咨询的处理

•对业户的投诉
要细心聆听，
不允许有不耐
烦的表现。

•对于误解，如自己能解释清楚时
应尽量向业户解释；如自己无法解
释清楚应立即请求上司协助或指引
业户到相关单位咨询。

•向业户道谢，
感谢支持与理解。



2、投诉处理八步骤

1) 道谢；

2) 说明接到投诉快乐和致谢的缘由；

3) 为失误向业户致歉，先致谢再抱歉可与业户建立良好的关系；

4) 4〕  承诺立即解决问题，采取行动，挽回局面；



5) 寻求所需信息。了解怎么样才能到达业户要求或让业户满意；

6) 6〕  马上纠正错误。反响快捷说明你对改正效劳的态度认真；

7) 7〕  核查业户满意度；

8) 8〕  防患于未然。把业户投诉告示全企业员工，防止再次发生类似事件；

2、投诉处理八步骤



2、急救病人的处理

•接到急救病人求助信息

时，首先应主动询问病

人的住址及联系电话并

及时记录，然后征求求

助人的意见，询问是否

需送医院、打120急救电

话或派人帮助护理。



1) 如需要送医院

2) 效劳人员应通知保安部根据距离的远
近程度安排两人到客户效劳中心或病
人家中待命；

3) 安排车辆到业户楼下；

4) 安管员向业户说明来意，并听从业户
的安排将病人送往医院，要求业户同
往，并提醒业户准备必备用品。

5) 当求助业户征求有关病情处理意见时，
切不可不懂装懂，误导求助业户而延
误病人病情

6) 将病人安置妥当后，应询问业户是否
还需要帮助。如无需要应及时赶回公
司，如需要帮助，应及时向公司领导
汇报及请示，由物业经理经理根据情
况安排办理。

2、急救病人的处理



2)如果业户需要帮助联系
拨打120急救电话时

效劳人员应了解病人病情
后及时帮助，并告诉业户
会安排人员在小区入口处
做好应接准备。

急救车到后，小区入口值
班安保应指引急救车到业
户所在地，并尽力实施应
有帮助。

效劳人员应做好相关记录

2、急救病人的处理



2、急救病人的处理

3) 如果求助业户要求派人帮助短时
护理时

4) 效劳人员按业户要求向保安部值
班班长说明情况，由其安排适当
人员前去参与护理。

5) 护理人员应向业户说明来意后业
户的要求实施护理。

6) 必要时，效劳人员应到现场巡查
护理情况

7) 护理时不可单独与病人在一起，
应要求病人亲属一起守护，以便
处理突发事件。

8) 应安排在急救工作结束后的一周
内进行回访



3、咨询的求助处理

1) 对业户提出的书面咨询，效劳人员应予以登记，并在两日内
以书面形式回复。



2〕对业户提出口头咨询，效劳人员应按公司有关规定立即解答，解答
不了，请相关部门或物业经理回复或详细记录业主咨询的的问题，
并告知业主具体的回复时间，依时回复。切忌不懂装懂。

3、咨询的求助处理



3〕在答复业户咨询时要耐心，细致，礼貌。

4〕咨询事项涉及公司机密的，应注意保密。

3、咨询的求助处理



4、业户托管钥匙

1〕效劳人员应特别
向业户说明本效劳中
心不承担为业户保管
家庭财产的责任，业
户同意后，方可接受
业户在特定情况下托
管钥匙的效劳。



2〕按?业户托管钥

匙委托书?要求填写

日期、单位编号、

业户姓名、钥匙数

量、托存原因及领

取钥匙的要求等。

3〕效劳人员将?业户托管钥匙委托书?一联交业户保管。

4〕效劳人员在托管钥匙上贴上标有业户姓名的标识并存放好。

5〕业户或业户指定人前来领钥匙时，效劳人员要求顾客出示身
份证，并确认，最后请领匙人签字确认。

4、业户托管钥匙



5、便民效劳

1) 便民效劳工程公告业
户

2) 在管理处或小区入口
醒目位置张贴

3) 在小区宣传栏、公告
栏张贴

4) 将公告投递到业户信
箱或业户家中。



2) 便民效劳的原那么
3) 优质效劳原那么
4) 时效性原那么
5) 不影响其他业户原那么
6) 不接受业户小费原那么

5、便民效劳



2) 有偿便民效劳

3) 效劳人员接到业户的效劳电
话时，应将业户姓名、住址、
效劳工程作详细登记，对订
立有长期效劳协议的业户应
按协议内容提供效劳。

4) 要询问业户采用哪种方式结
帐：付现金、月结，并指引
业户到财务收银处办理

5) 向租户提供效劳时，应向其
说明需要交纳一定的效劳费
用或押金

5、便民效劳
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