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20次95％以上的满意度从何而来?
一一探秘光大置业有限公司石景山项目部的精细化服务

文I本刊记者甘淇涌马晓信

客户满意度，又称客户满意指数，由于它能

很好地反应客户期望值与客户体验的匹配程度，

很受物业服务企业的青睐。尤其是最近几年，许

多物业服务企业借助互联网探索向现代服务业

发展的路径，通过满意度调查，让业主为企业的

服务打分，摸准业主的需求，可以让企业少走弯

路。比如，在中国物业管理协会于武汉召开的物

业管理创新发展论坛上，荣获“2015物业管理综

合实力百强企业”的光大置业有限公司从年初以

来，在石景山项目部共进行了20次客户满意度调

查，平均客户满意度达到95％以上，各项服务得

到了业主的广泛认可。而且不少业主为光大置业

积极献策，提出服务项目改进方法，增进了彼此

之间交流的同时，也使企业真正知道业主的需

求是什么。然而，我们依然存疑，20次调查，95％

的满意度，如何来的?光大置业的服务都做了什

么?怎么做的?带着这些疑问，近日，本刊记者走

进该项目部一探究竟。

探秘一：忠诚员工是如何练出来的?

“如果员工坚决服从管理指令-坚决执行

企业的既定方针和策略I并且在执行中注t配

合．讲究协作，那么这个企业就具有7超强的战

斗力I就一定会攻无不克、战无不眭l¨

光大置业石景山项目服务于光大银行信用

卡中心大楼，其服务对象的特点是会议活动多、

接待服务标准要求高。以该项目的员工培训为

例，在日常工作中，光大置业开展“半军事化管

理”，增强员工的组织纪律性。每年，石景山项目

部均会安排员工前往军事院校参加军事拓展训

固I删揣躲?0

练，打造高效执行团队。公司还注重员工“精气神”的铸

造，从员工心底激发工作热情。此外，针对不同类型、不

同规模的会议，光大置业制定了不同标准的服务方案，并

安排专门培训。定期开展人员培训、交流学习等活动，提

升员工的专业素养；采用科学合理的绩效考核制度，稳定

员工队伍。为储备优秀人才，石景山项目部实施“值班经

理”制度，使得每一名部门经理都有锻炼的机会，为员工

提供成长的平台，从公司内部发现人才、重用人才，给想干

事、能干事的人给位置、压担子，为公司储备优秀骨干管

理人才。同时，公司每年吸纳大学生进行培养，不断为项

目发展储备新鲜血液。光大置业培养员工“一专多能”，实

行“一岗多责”，在内部形成联动管理机制。关键岗位设置

‘'AB角”，人员能相互补位，同时也实现了岗位人才储备。

除了业务上的强训练之外，关爱员工的生活也是光大

置业十分重视的一部分。为让员工感受到团队的温暖，光

大置业经常组织各类丰富多彩的员工活动。例如，成立了

舞蹈队，定期组织排练舞蹈节目丰富员工的业余生活；建

立了爱心基金，帮助困难家庭员工；开展“爱光大、游北

京”系列活动，凝聚员工队伍；组织开展生日员工聚餐，融

洽员工工作氛围等。

探秘二：何谓全方位的“管家服务”?

H管理规范化I运行专业化l操作标准化。I作精细

化，服务晶牌化。”

“注重提升专业服务的质量，打造一流的企业文化

氛围。”是光大置业石景山项目部成立之初就定立的目

标。为此，在做好对业主服务的同时，光大置业专注自身

的品质塑造，从最初的单一的物业服务，向“菜单式”服务

模型发展，逐步朝五星级酒店式“金牌管家”行列迈进。

据记者了解，通过项目全体成员的不懈努力，光大置业从
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原有的基本工程维修、清洁维护，拓展到餐饮服务、安保

秩序维护、职工之家维护等系列服务，逐步赢得了业主

的信赖。服务无止境。显然光大置业并不止步于此。“物

业服务企业应该在此基础上力所能及的提供更多层面、

更加丰富、多元化的个性化服务，如代办火车票飞机票、

办公用品采购，甚至家政、保姆、打理房产等，力求令业

主的工作和生活不断趋向便利、舒适、从而最终实现企

业的社会价值。”因此，光大置业既专注与光大银行的

长期合作关系，更注重信用卡中心所独有的业务特点，从

而使得提供的服务用心、贴心、细心，让业主能够随时感

受到温馨而周到的、无处不在的、全方位“管家服务”。

光大置业某经理向我们介绍说：“截至目前，我们

共进行了20次客户满意度调查，平均客户满意度达到

95％以上，各项服务得到了业主的广泛认可。项目部累计

进行各类维修4459次，统计并向业主反馈楼内遗留问题

1596条，协助信用卡中心进行各类大小会议接待461次，

累计汇报每日工作情况568次。项目部还编写了图文并茂

的部门工作手册，指导培训员工的日常工作，得到了公司

领导的一致认可。目前，项目部正牵头编写《现代物业管

理概论》一书，进一步总结物业服务工作经验，不断提

高公司的管理能力和水平。”这些数字，或可解释何谓

光大置业温馨而周到的、无处不在的、全方位“管家服

务”了乞

探秘三：企业发展的动力源自哪里?

‘'-r作生活更加安全、便利、舒适I这就是物业企

业为客户创造的价值所在。只有为业主訇造出更多的价

值．才能赢得更多客户的满意s肯定o
W

一个企业发展的动力可以有很多方面，但为社会创造

价值，无疑是最核心的一个。那么，一个企业所创造的价

值从哪里体现出来?无疑，客户的满意和信赖，员工的忠

诚和尽责，是体现一个企业所创价值的最好明证。光大置

业员工的忠诚和尽责再无需赘言。走进光大置业石景山项

目部的展览室，那一封封来自业主的感谢信，一面面表彰

的旗帜也向我们证明了光大置业所创价值名不虚传。

当然，价值的创造源自创新。光大置业石景山项目部

重视服务的多样化，不断提升服务水平，改进服务方式和

工作方法，培养员工的创新意识，同时开展多样化经营。

同时，光大置业注重信息化管理，充分利用光大银行员工

自助服务系统、访客系统、信件收发系统，实现员工的购

买需求，为员工办理工作证，处理员工报修，完成员工信

件收发，完成员工消费统计等工作，使得物业管理更加的

高效有序、科学合理。我们还充分利用微信平台，在项目内

部发布各类通知，如第一时间发布业主会议活动通知，安

排各岗位人员工作；积极回复业主需求，听取业主提出的

意见和建议；向业主发布各类提示信息，给业主提供更多

的便利等。

面对飞速发展的中国经济和正在发生深刻变化的行

业市场，光大置业人深知，不断提升客户体验，打造出行业

优秀品牌，还有很长的路要走。“只有坚持不懈的求新、求

变，打破原有的固定思维模式，不断突破自身，同时运用先

进的现代化高科技手段提高工作效率，赢得客户肯定，才

有可能在激烈的市场竞争中占有一席之地。”光大置业人

正秉持这样的信条，向物业管理市场的远方迈进。圜
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