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[2008年1月]浅谈物业管理服务职业化的内涵 【字体：大 中 小】

作者：[纪玉书 陈 成] 来源：[本站] 浏览：[] 评论：[] 

一、物业管理服务行业及功能的定位 
根据我国《物权法》的规定，国务院于2007年8月6日公布了《国务院关于修改〈物业管理条例〉的决
定》，对2003年8月6日公布的《物业管理条例》做了相应的修改，并于2007年10月1执行日。《物业管
理条例》第二条规定“本条例所称物业管理，是指业主通过选聘物业服务企业，由业主和物业服务企
业按照物业服务合同约定，对房屋及配套的设施设备和相关场地进行维修、养护、管理，维护物业管
理区内的环境卫生和相关秩序的活动”。据此，我们理解物业管理服务属于服务行业，行业的服务属
性和功能被进一步强化了，就是依据与业主签订的物业服务合同为业主提供服务，新修订的《物业管
理条例》虽然强调“管理”向“服务”的转变淡化了“管理”，但是其中很多条款仍然保留了“管
理”字样，所以我们认为物业行业要体现“在服务中管理，在管理中服务”。 
二、物业管理服务业对职业化的要求 
职业化源于客户对服务供应商的综合诉求，它与核心文化有关，公司是卖什么产品？属于什么行业？
产品和行业一定有其的核心文化。如开超市或便利店，核心文化就是速度与便捷，若从事银行金融
业，核心文化就是信用与保障，物业服务行业我们理解它的核心文化应该是服务与关系。 
一般来讲，业主对物业管理服务的要求传统意义上被粗放的理解为服务质量和服务水平，从专业化或
职业化的角度来看，它不局限业内的统一服务规范，也不只是自己发现，有时是别人提醒我们，应该
从别人的角度去观察自己，什么地方还有待完善或存在着不足，还不够职业化，要进行自我检查。 
三、物业管理服务业如何体现职业化 
我们通过长期的实践与观察，以业主的视角就物业服务企业职业化归纳出以下几点。 
（一）职业化的工作态度：“用心把事情做好” 
物业服务企业的全体职工的工作态度或者说服务态度，就应该表现为具有服务意识，对所从事的每一
项服务内容的全心全意，精益求精，力求完美，具备全面完整的服务意识和对服务的全面理解，工作
中时时刻刻都在考虑如何把工作做好，怎样通过自身的努力不断提升顾客对我们工作的满意程度。 
（二）职业化的工作技能：“像个做事的样子” 
像个做事的样子，这就要求我们在服务过程中始终坚持严谨的工作态度，学会并做到换位思考，对所
从事的工作充满激情，对服务对象充满热情，严格执行物业服务管理规约，严格遵守操作规程，严格
遵守服务规范，工作讲求效率和质量。 
（三）职业化的工作形象：“看起来像那一行的人” 
职业化的工作形象要求我们在工作中，要不断加强自身建设，不断学习专业知识，提高各项业务技
能，以娴熟的服务技能满足对业主服务工作的需要，以赢得业主和客户的信赖。 
（四）职业化的工作道德：“对品牌信誉的坚持” 
职业化的工作道德要求我们珍惜业主对我们的信任，用良好的职业道德来约束、规范自己的一言一
行，用爱岗敬业的实际行动体现我们的敬业精神。在服务工作中充分尊重业主的权利，本着对业主负
责态度时时刻刻为业主着想，充分实现业主利益与物业管理服务企业利益的完美统一。赢得了别人的
信任，并通过诚信的服务才能获得别人对我们工作的肯定，顾客对我们服务工作的肯定来源于每一位
员工对企业服务宗旨和经营理念的正确理解，并把它落实在每一项对客服务工作中，做到了这一点也
就体现了我们对企业品牌信誉始终不渝的坚持。 
四、合作体现物业管理服务的职业化 
人类社会促进了人与人之间的紧密联系，没有人可以离开别人独立取得成功，物业服务行业是一个群
众性较强的行业，职业化要求我们物业管理服务行业企业在日常的工作中需要建立与广大业主的沟通
与交流，以此赢得业主的支持与理解，并依据与业主签订的服务合同、管理规约，建立与业主就物业
服务的合作，合作中既不能有以往的那种管理与被管理的思想，也不能有雇用与被雇佣的错误认识，
更不能有原则问题上妥协让步，彼此的关系地位应该是友好平等的，彼此的利益应该是共同的，这样
合作就有了前提。只有合作才能增进彼此的互信与理解，合作可以创造和谐，只有合作才能实现发
展，人与人之间的合作可以让彼此受益，也只有真诚的合作才可以使大家获得双赢的局面。 
（作者单位：昆明银盛物业管理有限公司） 
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