
12 房产·专题 2012年12月31日 星期一
编辑邹传科 | 组版王贤梅 | 校对陈文彪

用制度维护企业行为
“离娄之明,公输子之巧,不以规矩,不

成方圆”，没有健全的管理制度和规范的作业

标准就无法保证高品质服务的持续输出。

据了解，天一公司在发展的过程中不断

地从实际出发，总结提炼适合天一发展的各项

理论指导，最终梳理出财金、服务、行政、人事

等各类制度15项，总计10万多字。而在日常

工作中，天一物业要求员工以"5S"标准规范自

己，即：整理、整顿、清扫、清洁、素养。

“一方面降低企业的工作成本，提高工作

效率，另一方面也是更好地提高服务品质。”

通过5S制度的制定，让员工们清晰了解自己

的工作任务，也在工作中获得更多的认识与

借鉴，从妥善处理点滴琐事做起，规范自己的

行为，提高自身的素质、教养，在工作中，拾

金不昧、见义勇为等好人好事也时时发生。

“物业公司是劳动密集型企业，企业文化

的打造与企业员工的引导，也有利于引导社

会稳定。”

诚意进取收获傲人成果
树立“一切为了业主，为了业主的一切”这

样的服务理念，天一物业一直为打造一流的物

业服务公司而不懈努力，也收获了累累硕果。

2004年，公司成立仅一年，所托管的新

华·学府花园小区，以排名第一的成绩被合肥

市房地产管理局授予“合肥市物业管理优秀

住宅小区”称号。一年以后，“新华·学府花

园”小区又以排名第一的优异成绩，被安徽省

建设厅授予“安徽省物业管理优秀住宅小区”

称号。2006年“新华·学府花园”小区被国家

建设部授予“全国物业管理优秀住宅小区”称

号。2007年，“新华学府花园小区”再次被安

徽省司法厅、公安厅、教育厅、省委宣传部、

安全生产监督管理局等多家部门授予“安徽

省交通安全示范社区”称号。第二年，“新

华·学府春天”小区再次被安徽省建设厅授予

“安徽省物业管理示范住宅小区”称号。

在众多的光环里，天一并未止步，2010

年，“新华·学府花园小区”被安徽省绿化委员

会授予“全省绿化模范单位”的同时，公司也顺

利地由物业管理三级资质升级为二级资质，这

也为公司以后更快更好地发展奠定了基础。

“天一的崛起，离不开社会各界的帮助与

支持，更是所有同仁努力奉献的结果。”目前

的天一，已初步实现了“全国知名、安徽一

流、合肥亮点”的愿景，而在不远的未来，天

一将为了更好地实现这一愿景而奋勇前行！

业主赠送的锦旗

在新华最早落子合肥，也是最负盛名

的学府花园项目，记者见到了天一物业总

经理宋文凤。不知是否是所处行业的关

系，从宋总的身上总是能让人感受到一种

亲切与温和，从她的身上，你能看到天一对

业主的态度：细致、真诚。

“物业无小事，物业工作的细致做在每

一处。”除了日常工作的认真仔细，不放过

一个死角，天一物业要求员工在工作之余

也要心系业主与小区的每一个细节。关注

每一个业主，设身处地地想业主所想；不论

是身处哪一个岗位，随手拾取小区路面上

的垃圾，不放过任何可能出现的安全隐患。

在涉及小区的管理上，除了做好本职

服务工作与以身作则，天一物业认为更多

的在于沟通，一遍又一遍的沟通，而这种沟

通方式的前提在于对业主真诚。“不断地换

位思考，站在业主的立场考虑，这样的沟通

才能换来理解。”

“人不像机械的流

水线，每个个体的理

念、意识之间总会存在

着摩擦，新制度或新政

策颁布之际，会碰到这

样那样的质疑，每一个

决议在实施过程中也

会遇到各种障碍，总是

众口难调，这就需要物

业工作人员不断地磨

合与引导。”宋总表示，

要说服业主，首先要理

解业主。“我们不允许员工给业主定性，说

某一个业主难缠，哪一户人家事多。没有

人会毫无理由地做一件事，只有了解表象

背后的原因，才能真正理解他，并对症下

药。唯有不断沟通才能真正获得彼此的

谅解。”

开诚布公，是天一物业获得业主们支持

的又一“法宝”。天一物业一直秉持公开、不

遮掩的态度，将所有决议提前以公告形式征

询业主意见。也正是由于这份坦诚，才获得

了业主们不需理由的信赖与支持。

真心相待：一切为了业主

物业服务城市品质铸就品牌
安徽天一物业管理有限公司发展纪实

说 起 天 一 物

业，或许您并不甚

了解；但提及其新

华地产和它服务的

诸如新华学府花

园、新华学府春天、

新华优阁、新华星

座等优质住宅项

目，大家一定不会

陌生。作为新华地

产的“御用”物业服

务公司，也是合肥

本土最早的物业企

业之一，天一物业

以“做天一品质，创

新华品牌”为口号，

伴随着合肥物业行

业一路成长起来。

谢庆文 记者

邹传科 程梦萱

在天一服务的小区里时常流传着这样

一句话：“有困难，找物业。”对于小区的业

主来说，物业就像家人、朋友，就像一切问

题的钥匙。在采访中宋总笑着给记者讲述

了发生在学府花园内的一件“趣事”：小区

内某个四楼的住户从老家带来一只活鸡，

放在自家阳台上，结果被鸡挣脱，扑棱着飞

下阳台，业主赶紧打电话给物业，请工作人

员来帮忙抓鸡。这样一件小事，体现出了

业主们对物业的亲近与依赖。

小区29#的住户王女士在小区里居住

了7年，她向记者介绍，去年家里的墙壁发

生渗水，通知物业后，物业处负责人亲自登

门排查了好几次。“当时正是夏天最热的时

候，家里也只有中午有人，物业处的孙大姐

他们忙得一头汗，到现在想起来心里还满

是感动。”最终查明是家里的热水管发生漏

水，问题得到了妥善的解决。

按照规定，物业管理的范畴仅仅是小

区公共设施部分，在业主收房验收过后，物

业不对户内设施承担义务，特别是像学府

花园这样近十年的老小区，早已超出了项

目的保质期。但天一物业正是以全心全意

为业主的态度，不断拓宽自身服务范畴，尽

其所能对业主“有求必应”。

在社区的文体活动上，物业处也不断

开拓，为业主想到更多。厨艺大赛、亲子

活动、爱心助捐、万圣节游园等等，众多的

文娱活动让业主与业主之间，业主与物业

之间都靠得更近。物业处还积极联络园

区外资源，举办“义剪”“义诊”和安全讲座

等公益活动，关爱园区孤寡老人，也便捷

业主生活。

开拓外延：为了业主的一切

天一物业能将工作进行到位，获得众

多业主的支持，企业内的基层员工功不可

没。“企业的崛起，是众多的精品元素碰撞

的结果，而在这众多的元素中，良好的员工

素质和优秀的企业文化起到了不可或缺的

作用，优秀的企业文化是在企业长期的发

展中经过反复地探索、实践、改进沉淀而

来。而良好的员工素质则需要全面的专业

知识培训和自身的努力进取。”

为了全面提高企业员工的专业素养，

天一物业时常邀请相关专家亲临园区指

导，特别是在消防与安全等方面，召开讲

座。不断开展员工培训、启动岗位竞聘，

以人为本，重视人才，充分激发员工的学

习和工作的热情。据了解，自 2007年至

今，天一物业召开了第六届全体工作人员

的“比武大练兵”，如今已成为了企业内部

的传统。

“在我们的企业，任何员工都有可能做

到管理的岗位，不少员工也正是从基层一

步一步走上来的。但就目前的社会环境来

看，保洁、保安队伍整体素质还偏低，所以

需要企业给予他们再学习再提高的机会与

空间。”如今的天一物业也已形成了具有特

色的培训体系与特有的企业文化。

除了培训提高，企业也不断给予员工

们关怀。“要让员工给予业主们家人般的

温暖，首先要让他们感受到家的温暖，感

受到集体的关怀。”自集团董事长始各级

管理人员时常关怀基层员工，在夏日给一

线员工送上西瓜解暑，冬日里端上一杯热

汤热茶，给员工宿舍加被添暖。特别是每

年年三十的晚上，集团分管领导还亲自陪

同春节坚守岗位的员工在单位食堂共进

年夜饭，宋总说：“这也已经成为我们企业

的一项传统。”

让员工书写企业文化

学府·花园


