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用文化架起沟通
社区与业主的桥梁

今年中秋，我的朋友圈被这样的消息刷了

屏：中航物业下属各项目，在中秋这一天，传

统的古装扮相、猜灯谜、趣味套环、精美糖

画体验、风情手绘⋯⋯众多精彩纷呈的娱乐项

目汇聚一堂，犹如一场精心操办的“中秋庙会”，

呈现在各位客户面前；而同一时间，厦门却遭

受着台风“莫兰蒂”的肆虐，但中航物业人仍

坚守在抗击台风的第一线，各项目虽出现不同

程度的受损情况，但在大家的努力下，已将本

次超强台风对各项目的影响致损程度降到最

低。可以说，中航物业人用行动给客户送上了

不一样的中秋祝福和保障。

当灾害和危险来临时。作为物业管理人，

我们的员工冲在第一线，保护业主、客户的财

产和生命安全不受威胁；当设备运行遇到故障

时，我们的员工在第一时间赶赴现场处理，不

管天气多么恶劣，不管是白天还是晚上，始终

本着“客户至上”的原则为客户排忧解难；把

方便留给客户，把困难留给自己，与客户建立信

任和谐的关系，才能推动和谐社区的建立。中

航物业倡导“我们多努力，让您更满意”的服

务宗旨就是需要我们用“诚信、敬业、合作、

创新”的行为准则去诠释它真正的精髓，是

什么激励员工不顾一切执行公司交给的工作任

务?是什么推动员工在工作中去实现个^价值?
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企业文化建设可以认

为是一种投资，但这

种投资不能直接产生

经济效益。它解决的

是一个企业能否长远

生存的问题。

是什么让员工在面临危险时仍坚守在一线?

众所周知，中航物业作为中国航空工业集

团下属的骨干企业，坚持以“我们多努力，让

您更满意”为服务理念，聚焦政府物业、公

众类物业及企业总部物业，为客户提供量身定

制的一站式便捷服务体系为核心的高效集成服

务。力求为客户带来更高更好的服务体验，推

动幸福和谐社区的建设。

用行业内的话来说，中航物业这是在身体

力行地开展社区文化建设。所谓社区文化。是

指在一定的区域范围内，社区成员在社区实践

中共同创造的具有本社区特色的精神财富及其

物质形态，它包括环境文化、行为文化、制度

文化和精神文化四个方面的内容。加强社区文

化建设，对融洽邻里关系，打造幸福和谐社

区都有着积极意义。如今，也有不少业主把

社区文化建设作为评判物业管理水平优劣、管

理等级高低、社区是否和谐的一个重要的评判

因素。那么，物业服务企业该如何推动社区文

化建设?如何用社区文化来促进幸福和谐社区

的建设?笔者认为，企业发展、员工满意和客

户满意三者休戚相关，员工满意是基础，只有

员工满意，才能发自内心地为客户提供优质服

务，真正做好社区文化建设。因此，做好社

区文化建设的第一步，也是关键一步，还是要
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做好企业自身的文化建设，通过员工的行为感染客户，推

动社区文化建设的发展。

“企业文化”在最近几年是很时髦的名词，许多人热

衷提企业文化，但在这个问题上的认识上还有一些偏差，

对企业文化的意义与构成，认识可能不那么全面，也有人

认为建设企业文化是赶时髦，是做表面文章。笔者认为，

企业文化建设可以认为是一种投资，但这种投资不能直接

产生经济效益，它解决的是一个企业能否长远生存的问题。

这就是说，企业文化建设是需要投入的，但我们不应该去

衡量这种投入产生了多少经济效益。企业文化也不是做给

外部的人看的，它是一种凝聚我们员工的文化力量。

对于企业文化建设，我们一定要有一个正确认识。如

果要构建一个完整的企业文化体系，需要有三个层次：

第一个层次是核心理念层，就是企业的使命、愿景、

价值观等核心理念，价值观方面应包括经营理念、管理理

念、服务理念等，这是企业文化的最高层次。

第二个层次是中间层，包括制度体系和行为规范，只

有有了这一层次的规范，核心理念才能传播、认同和执行。

在企业文化的建设过程中，我们都知道，仅仅提出一个理

念是不够的，如果没有实在的内涵和具体表现来支撑，理

念就会虚幻，就可能成为一个口号。中航物业提出“打造

中国最大的机构物业集成服务商”，就需要相应的体系来

支持，制度体系、行为规范等就要考虑较高标准。我们的

团队工作作风是踏实，想干事、肯干事、能干事；知识结构、

学历、职称比例相对较大；技术过硬；内部体系在不断地

完善等，这些都足以成为我们实现企业愿景的坚实后盾。

第三个层次是外显层，是cI、vI、LoGo等这些给

大家看的东西。这个层次里面还包括在日常的物业管理服

务中，员工的仪容仪表、言行举止等，这对进行企业形象

传递至关重要。企业形象通过员工的言行举止、分析解决

问题的能力、对突发事件的反应传递给了每一个客户，使

客户在潜移默化中获得对企业形象的认知，并且很大程度

上决定客户对这个物业服务企业的接受程度。

企业文化建设有个化虚为实的过程，就是怎么样使企

业文化为企业员工形成共识、凝聚员工、规范行为发挥作用。

而在企业文化建设上往往有个误区，那就是理念很先进，

但是行为却滞后，目标高远而行为短浅。这种现象普遍存

在于很多企业中。这里面就有个执行力文化，这是企业文

化的血和肉，企业文化建设中没有鲜活的东西、没有执行

力文化，就会成为一纸空文。

分析企业文化体系，我们会发现，核心层到中间层，

是企业文化的渗透过程；中间层到外显层，是具体的执行

过程。这三者都离不开人，离不开员工的执行。因此，企

业文化建设起来后，与企业文化相关的培训必须同步。企

业发展了，新员工越来越多，怎么让他们融入企业文化，

取得共识，并在工作中努力体现和实践我们的理念。要知

一丫IlllllllllIIllllllllllllllllllllllllIIlllll【『【IllllIllllI
万方数据



除了在公司内部形成一个系统的内部体系，将软性文化转

化为刚性制度，公司还应为员工创造一个大的发展空间，

用企业文化对员工进行引导和熏陶，让员工从心里认同公

司，这样才能在员工和公司之间形成最大合力。—■I

道，制度体系和行为规范是不可能涵盖我们经营活动的每

个层面的，它需要我们用做事的风格、氛围，去影响，去

包容，去感染每个员工。中航物业在客户服务中倡导“我

们多努力，让您更满意”的服务理念，是在企业文化与市

场竞争多年磨励中总结和凝炼出来最深层次的价值内涵，

要充分利用并加以熏陶，塑造与企业形象相适应的体系，

通过市场、客户来影响我们的员工，从不同角度，不同的

层面，来体现中航物业在管理服务过程中最具情感特色的

服务理念。

中航物业管理服务的项目复杂而多元，每一类型的项

目要求不尽一致。为了实现企业精神的统一，首先就从以

下三点对制度体系进行规范：第一，满足强制性要求，凡

事以客户需求为首要；第二，适应个性化服务，在文化的

贯彻实行中，不管我们是被动的配合，还是主动的主导，

都是服务；第三，鼓励创新，将创新所得的好的结果补充

到文化的内涵中，使文化形成一个上下互动。滚动发展的

过程，其实这也是企业文化提炼和消化的过程，取其精华，

去其糟粕，一个好的企业文化，经过长时间的积累，自然

而然就炼出来了。

物业管理行业有八字箴言“物的管理、人的服务”，但

最终的落脚点还是在服务上。服务本身是一种无形的产品，

这主要从管理行为细节上体现。比如中航物业规定，电话

铃响三声接电话，要用规范的礼貌语言，这对于每一个员

工来说并不难做到。但是对电话交谈的内容，对业主提出

问题的解答是否适宜，甚至说话的语气语调，是否令客户

满意都无从控制。这就需要在标准化规范要求之外，在

平时更多地培养和训练员工个人素养，升华基础服务，而

单纯制度规范约束是不能完全达到这个要求的。因此，除

了在公司内部形成一个系统的内部体系，将软性文化转化

为刚性制度，公司还应为员工创造一个大的发展空间，用

企业文化对员工进行引导和熏陶，让员工从心里认同公司，

这样才能在员工和公司之间形成最大合力。

相对来说，对于企业文化，一个企业高层的认识要比

中层认识得深刻一些，而基层对文化的认识就不是那么全

面了。在自上而下的传达中，文化产生的偏差，会让基层员

工较难感受到高层所倡导的那种文化气氛，相比之下，他

们的打工意识更浓，也就是通常所说的归属感不强。俗话

说，没有满意的员工，就没有满意的服务。中航物业近几

年对这种现象非常关注，不断强调员工满意、客户满意与

企业发展之间的逻辑关系，将员工满意提升到了前所未有

的高度，一直在将政策向基层倾斜，并将企业使命进一步

升华，提出了“成就员工、成就客户”的理念，提倡对员

工人性化关怀，以“润物细无声”的方式把工作做到员工

心里。

所有资源都会枯竭，惟有文化生生不息。企业文化

也好，社区文化也好，都需要行动来实现，需要始终如一

的坚持，这不是雇佣关系所能代替的，更需要用时间来积累、

深化并形成大家共同的认识，最终成为一片沃土。◇
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