
茂名物业管理

产品名称 茂名物业管理

公司名称 广东省木木保洁有限责任公司

价格 .00/个

规格参数

公司地址 茂名市茂南开发区茂水路城南大岭仔村439号201
房

联系电话 0668-2228586 13855841567

产品详情

一、物业管理定义中虽然只讲了“维修、养护、管理、维护”这八个字，但引申来讲，有以下五个方面
的内容：

 

1、全天候服务，24小时值守，也就是我们通常说的物业服务没有双休日、节假日的服务，这就要做到昼
夜监控、随时服务；

2、必须实行化管理和服务，配备各类技术人员，按计划运行，按规程操作，按标准服务，使设施、设备
处于良好的运行状态，延长业主物业使用寿命，这其实暗含了替业主管理资产的物业服务职能；

3、按照合同约定履职，不得缺斤短两、缩水服务，降低服务质量标准，并随时接受业主的监督，同时还
要强调阳光操作，取信于业主；

4、不断提高运用现代化手段服务水平，不断改进服务方式方法，比如电脑收费、网络沟通、首问责任制
、一站式服务等；

5、实行人性化管理，亲情化服务。物业管理的高境界就是情感管理，物业服务企业必须真心诚意地为业
主服务，把业主当亲人，视服务为天职，真正做到想业主所想、急业主所急、帮业主所需。有了这样的
职业态度和服务意识，就没有管不好的物业、服务不好的业主。

二、主体和责任

物业服务企业不能一家包打天下在承接查验中把本来应由开发商和购房人直接查验交接的房屋，作为物
业公司的事统统揽过来，然后在业主收楼时再由物业公司负责向业主移交。结果因为房屋建筑工程质量
问题较多，业主纷纷找物业公司，我们反复给业主讲工程质量问题应找开发商解决，但业主不买账，理
由就是房子是你物业公司交付我的，不找你找谁？我们多次与开发商协调，讨要工程质量保修费，但因
为他们没有直接的压力而迟迟不给。后，我们采取了与业主一起请新闻媒体曝光开发商工程质量问题的



办法，才使开发商被迫达成了工程质量保修协议。为1000余户业主讨回工程质量保修费数十万元，公司
做了一年多的工程质量问题整改，才平息了这场风波。

三、本质和特点

业主更注重心灵感受物业管理的本质就是服务。而且我们的管理是为人服务的，管理是寓于服务之中的
，管理的好坏是由人的感受、由人评价的。这种服务的好坏，直接的就是业主的感受，而且重要的是业
主心灵的感受。

比如，业主上班离开小区，下班回到小区，我们的物业员工能笑脸相迎送，虚汗温暖，或者帮助提物，
业主心里就会有“家”的感觉。如果一脸冷漠，视而不见，视若路人，业主必然是又一种感受。

比如，业主进入小区看到绿树成荫，花香草绿，道路、庭院干净整洁，环境优美，心里就会有舒适感。
如果垃圾遍地、草坪发黄、蚊蝇乱飞，业主对物业公司又怎能有好感。再比如，门卫24小时忠于职守，
秩序维护员不断地在小区内巡视检查，汽车、自行车、电动车从不丢失、损坏，遇有火情、警情，秩序
维护员员能及时到位维护秩序，制止犯罪，业主心里就有安全感，就会感到物业秩序维护员确实是他们
的保护神。如果无人站岗、无人巡视，财物经常丢失被盗，业主心里对物业服务企业又会怎么看？

再比如，业主家里断电、跑水、漏雨，一打电话，物业有求必应，随叫随到，细心查看，及时修复，业
主心里就会感到：物业有用，交物业费应该，居住小区离不开物业，甚至会心存感激。如果业主遇事找
物业，打电话没人接，或者是接到诉求半天不到场，到了半天也修不好，业主心里又是一种什么感受。

因此，物业人一定要细心体味物业管理服务的这一特征和内涵，真正认清业主的心灵感受，才是衡量物
业服务优劣的一杆秤，从而更加自觉地坚持以人为本，人性化服务，注重情感管理、亲情服务，学会运
用科学发展观指导物业服务实践，不断增强服务意识和经营理念，不断提升职业素养和服务水平，着力
构建和谐物业。这样，我们的物业服务，根本就会越抓越牢，路子越走越正，离业主越来越近，与业主
越来越亲，管理越来越顺，效果越来越好。

四、诚信与实效

守时=守信，失时=失信诚信，是物业服务企业安身立命的基本的经营原则，这是由物业服务的性质与特
点决定的。作为物业管理企业，如何体现诚信呢？一般来讲，有以下几个方面：

1、严格履约，履行物业服务合同；

2、兑现承诺，某种承诺，必须一诺千金，一言九鼎，不能说了话不算数；

3、服务质量标准，不能缩水，不能缺斤短两；物业服务的诚信，经常、大量的体现在两个字上，这就是
——“时效”，也就是服务的时间和效率。简洁地说，在业主看来，你物业服务企业，接受业主诉求服
务时，守时=守信、失时=失信，这是“时间”的检验。解决问题有效=守信、解决问题无效=失信，这是
“效率”的检验。物业服务企业诚信服务的标准，概括地讲，业主要求的就是“时效”。我家断电了，
跑水了，你物业公司承诺“接到业主诉求15分钟到现场”，你能不能及时来？你们规定“小修不过夜，
大修限时完”，修了半天，能不能修好？能及时来，能修理好，他就认为你物业公司有诚信；打了电话
半天不倒，修了半天也修不好，他就认为你物业公司不可信。大凡好的物业公司，都非常重视时间和效
率，因为他们深知这是能否取信业主的大问题，而绝不是小问题。

物业服务企业要做到诚信服务，起码有四个方面的基本建设必须做好：

一是服务意识、服务理念，特别是诚信服务规范的经常性教育；

二是服务质量标准、制度、岗位责任的建立、健全；



三是执行、检查和奖惩；

四是员工的选配和技能的保证。要做到诚信服务，还有两点至关重要：一是值班制度；二是员工的执行
力。关于值班：一定要24小时值守，随叫随到，值班是物业诚信服务的生命线和绿色通道，绝不可能随
意废弛；关于执行力：员工的执行力（包括责任心、时效观念和技术技能）是物业诚信服务的终保证，
每一个员工都同样重要。而只有使每个员工都成为精兵强将，使之做到“召之能来、来之能战、战之能
胜”，才能把诚信服务落实到每个员工头上，体现在每一项业主诉求问题处理上。

五、和谐与共赢

物业管理社会效益的价值体现业主不满意的服务质量问题，大概可以概括为八大表现：

一是管理不倒位，经常出现由于物业服务企业履职原因而发生的丢失、被盗、损坏、损害案件；

二是值班不在岗，出了问题找不到人；

三是服务不及时，业主心急如焚，物业的人迟迟不到；

四是服务效率低，一个水管修几次修不好，一个小问题，三番五次都解决不了，叫人闹心，甚至“踢皮
球”，推诿扯皮；

五是缩水服务，缺斤短两，有门卫，如同虚设，有保洁，垃圾遍地，有供暖，暖气不热，有巡视，爱车
被划等等，不一而足，缩水服务，费用照收！

六是短期行为，为了节省开支，不按计划和规定维修，不坏不修，影响业主房屋和公共设施、设备使用
寿命；

七是承诺不兑现，说了不算数，诚信度差，叫人信不过；

八是服务态度差，礼仪形象差，不把业主当亲人，而是视业主为路人，态度冷漠，巨人千里之外，动不
动不耐烦，缺乏人性化；

九、做事与做人

物业服务对物业人的素质要求简单地说，就是做事先做人。做不好人就做不好事。过去我们将对物业员
工的素质要求通常有三个方面：

1、全心全意为业主服务，具有敬业精神，遵守职业道德；

2、物业管理知识和技能，包括：现代企业管理知识、岗位实操技能、相关法律知识、现代化管理手段；

3、较好的个人素质，包括：良好的语言表达能力和沟通能力、吃苦耐劳和良好的心理承受能力、具有亲
和力和化解矛盾的能力、端庄的仪容外表和良好的个人形象、健康的体魄和良好的习惯。有人说：人一
辈子就干两件事：一是说话；二是办事。其实人与人相比，区别也就在于会不会说话、会不会办事上。
在物业服务中，会不会说话、户不会办事（处理问题），就是对综合素质的检验。会不会说话、会不会
办事委实太重要了，我们与业主产生矛盾，发生误解，引发纠纷，有很大一部分就是由于我们的员工不
会说话、不会办事（处理问题）引起的。其实，会说话也是一种财富，也是一种智慧。

我常在外地出差，次住进一家酒店，当我退房时，服务员没好气地说：“你先等一下，我检查一下房间
，看有没有损坏的东西或者少了什么东西。前几天，有个客人临走偷走了一条毛巾，还有个客人把床单
烧了个洞.....”他这样说话，简直是在侮辱我的人格，不用说，下次我再也不会住这个酒店了。第二次我



住在另一家宾馆，到退房时，服务员非常客气地说：“先生，麻烦您稍等，我去看一下房间，看您有没
有落下东西。”我明白，她是要检查房间。可她的话却很让人受用。以后我每次来都住这家宾馆。从这
点我敢肯定，这家宾馆的回头客肯定比前一家多，因为他们懂得如何说话。

在物业服务中，如何才能把问题处理好、解决好呢？我认为重要的有以下几点：

首先是端正态度，必须树立全新全意为业主服务的思想，摆对服务者的位置，急业主之所急、想业主之
所想、帮业主之所需，满腔热情地为业主解释疑难，这就是我们的工作，不能有怨言，怕麻烦；

第二是讲究方法，善于因势利导。讲究方法首先要耐心、认真倾听业主的意见（注意是倾听），把情况
搞清楚，因为情况明，才能方法对。其次，要依据服务合同的约定和相关问题的规定，把解决办法告知
业主，耐心沟通，不简单从事，直到业主真正理解并达成一致。

第三是商量解决方法，是物业公司的责任，明确责任，不要回避或推诿问题：是业主的问题，耐心解释
清楚，直到业主心悦诚服；同时还可以提出合理化建议，帮业主想解决问题的办法。宗旨，不能做“夹
生饭”，一定要一次性解决，不留尾巴。高明的方法是化“敌”为友。俗话说，“不打不成交”，物业
员工要善于在于业主打交道的过程中，与业主交朋友，做转化工作，变对立为统一，通过沟通，“推到
一座山，搭起一座桥”，通过解决一个问题交一个朋友。这也就是说，我们做任何事情，不要只看到事
情本身，而要追求连带效应，通过处理一件事情，达到既圆满解决问题，又结交了以为朋友。这当然需
要一定的功力，但做物业者皆应努力具备之。

第四是要有技巧。当然，物业服务中遇到问题不尽相同，不能一概而论，必须坚持实事求是的原则，因
人因事采取相应的解决方法，一把钥匙开一把锁。总而言之，结果决定一切，物业悟道，其妙其趣其乐
多矣！
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