
工作百态

1

立足当下，固本培元

－—德威物业 2023 年服务品质提升工作思考

◎物业公司/王娜

物业管理在我国已有四十多年的发展历史，目前进入了新的发展时期，即行

业的转型升级时期，这对物业企业提出了更高要求。但现今经济大环境持续低迷，

大部分物企为生存只能以转变经营模式谋求更大盈利点，如对外拓盘，利用社区

作为平台进行多种运营，类似家装、资产租售、家政服务等，抑或有部分物企为

降低成本不惜裁减服务人员，降低服务频次。

德威物业作为惠州本土物企发展也已二十余年，深知自身定位为承托德威集

团的开发做服务支撑，通过服务品质树立品牌形象，真切助力于集团前端业务发

展，因此无论市场环境多纷乱繁杂，始终一如既往坚守物业服务初心。特别在今

年，公司领导提出“建立信心，固本培元”的发展策略，承袭公司二十年发展以

来的经营理念，巩固制度流程基础，回归物业服务本质，力求将最根本的物业基

础服务做深做好，从更为细致、更为人性化的角度服务业主，以此赢得业主的认

可，进而树立更高的品牌口碑。

那么，如何能在基础服务上有突破，如何在服务上体现品质？通过市场调研，

我们了解到了很多物业企业所提出的全新服务理念，如碧桂园物业首先提出了高

端物业服务的理念，承诺以客户高兴为中心，全程做到跑步服务、微笑服务、马

上服务，从业主满意、品牌、经营方面不断提升和发展，让业主能充分感受到尊

重和愉悦，在园区享受到专业、体贴的精细服务；将业主放在心上，充满自豪感

和满足感，愿意自觉、长期、稳定地提供服务。再如一些物业企业承诺以客户满

意为导向，在提高客户满意度的基础上，创新管理机制，依托服务平台，以为业

主的衣食住行服务为核心，构筑社区服务体系，使业主的生活品质得到提升，让

业主愿意接纳物业。

综上，我们更加明确若要想把物业基础服务做深做好，要想在基础服务上体

现出品质，就要回归以业主需求为导向，主动服务，服务标准始终高于业主的需

求标准，始终以业主满意为宗旨，想业主之所想，急业主之所急。同时要摒弃一

切“喊口号”的服务形式，摒弃一切“高大上”不切实际的服务承诺，脚踏实地，

从当下业主反馈最热切的事件入手，服务无关大小事，让业主感受自身身份是被

重视的，自身问题是正在被解决的，从而使业主有更直观更立竿见影的服务体验。
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为此，德威物业在 2023 年以“固本培元”为策略导向，从多角度、全方位、

深层次针对物业基础服务做了有效品质提升：

一、靶向培训提技能，服务知识不脱节

为给德威业主提供更贴心、更恰当、更专业的服务，我们在开展常规培训的

基础上，结合业主所反馈的实际服务需求，有针对性地开展“靶向培训”，重点

针对服务用语标准化、仪容仪态正规化等相对弱项问题，通过熟记硬背、晨会口

诀等方式，使服务承诺在一线员工

身上落实。同时，要求各线条主管

针对公司现有的质量管理手册、岗

位工作指引手册进行重新培训学习，

并逐一严格落实到现场工作中。

除此，公司自年初即以“夯基

础、强服务、促提升”为主题，开

展了一系列的品质进阶课程，通过

在培训内容上接“地气”，施教方式

上冒“热气”，学用结合上沾“土气”，

不仅针对性地提高了一线基层物业

人员的专业技能，也精准地满足各

物业服务中心的实际工作需求。通

过一系列的培训，让员工深入理解

业主服务理念，熟练掌握业主服务

技能，有效夯实了服务品质提升的

基础。

二、优化流程提效率，服务时效不拖延

物业管理追求服务品质的提升，品质不仅包括一个具体服务事件的品质特性，

服务效率其实也是品质体现的一个重要因素。

首先是投诉处理效率，处理投诉是物业与业主之间体现效率接触点的重要方

面，因此我们将积极处理业主投诉放在最能够体现各物业服务中心办事效率的高

度来处理或应答。在处理业主投诉时，我们立足于两点，其一，责任上立足首问

责任制，推行网格化客服管家模式，由各项目划分客户服务责任片区，划分对应

责任人，由对应责任人根据反馈事项时效的规定进行处理，出现任何问题可明确
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追究各责任人节点；其二，时间效率上我们要求各物业服务中心必须在一个限定

的期限内给予业主清晰的答复，响应时间由 2小时缩短至 30 分钟，一般投诉当

天处理当天回访，特殊投诉处理由 7天缩短至 3天，同时要求做到每个关键节点

的及时反馈，以表明我们的服务立场，体现我们对该项投诉的关注效率。

其次是维修服务效率，小区工程维修是物业日常服务的重要要素之一，维修

不仅仅体现于维修质量上，更重要还体现于维修的效率或及时率上。为此，我们

从维修信息接受及时率、应答及时率、维修兑现时间等角度进行分析，创建打通

了方便业主维修报修以及维修闭合的工单系统，业主通过在物业微信公众号端口

上传维修需求，工程维修员即刻可以收到维修任务且保证每个环节都在规定时效

内完成，维修完成后对

业主进行回访形成闭环。

通过信息化系统，实现

维修信息、数据和资源

的整合，及时了解各项

任务的进展情况，缩短

了维修信息接收和应答

时长，同时也创建了一

个新的业主诉求渠道，

更好地进行规划和组织

管理，从而提升了维修

服务效率。

三、强化监管提效能，服务品质不敷衍

为切实给业主提供高品质物业基础服务，德威物业组织搭建了一整套系统化

监管体系，涵盖外包业务监管、内部管理监管等方面。

针对外包业务监管，我们深知园区卫生绿化环境是最直观体现物业服务品质

的关键部分，也是我们做好基础服务的重要一环，因此今年在原有监管制度下再

次提升了监管力度，首先是要求各项目成立保洁微信群，每日将需整改的问题和

已整改后的情况以图片形式，在微信群中进行即时消项；同时，增加保洁员在上

下班高峰期、周末及节假日的循环保洁频次，强化监督外包单位出勤人数，并要

求事务管理员加大巡查力度，在重点关注区域增设巡查签到点位等。

对于内部管理监管，为有效监管各项目物业服务品质工作执行情况，除由公
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司品质部牵头组织月度和季度等常规品质检查外，还特别增设了沿街商铺管理、

绿化保洁、地下车库、停车场秩序、大门景观等专项品质检查，对于品质工作执

行不到位的项目和个人均按公司相关制度规定进行严厉惩处，以此强化责任落实，

持续有力推进服务品质提升工作。

“立足当下，固本培元”，即在业务上回归物业基础服务，着重于品质提升；

管理上以原有制度流程为基底，着重于落实巩固。以技能培训为燃料，流程优化

为引擎，强化监管为制动，一同拉动品质服务之驱。同时，克服“过去一直是这

样做”的习惯，用改进、提升、再提升的管理逻辑，不断推进物业服务品质工作，

发挥基础服务的基石作用，夯实整体业务稳健发展。


