服务意识的培养
史毅强
一、服务意识的概念
服务：服务就是在业务范围内，为了满足业务对象的需要，供方与业务对象相接触的活动和供方内部活动所产生的结果。简单的说，服务就是满足别人期望和需求的行动、过程及结果。服务无处不在，广义上说，我们每个人都是服务的提供者和被服务的对象，只是分工不同而已。
意识：就是我们的觉知状态，即对我们自身、对外界的环境事件以及自身与外界环境事件关系的觉知状态。意识具有主观性、统一性、流动性、能动性四个基本特征，这些特征决定了我们每个人的意识都是独一无二的，都是自主选择的，都是别人无法强加的，而且可以通过后天的努力加以提高的，并且能够地控制和改变我们的行动，以达到我们的预期目标。
服务意识：是指企业全体员工在与企业利益相关的任何人的交往中，所体现的热情、周到、主动的服务意识。服务意识是自觉主动做好服务工作的一种观念和愿望，它发自服务人员的内心，它是服务人员的一种本能和习惯，它是可以通过培养、教育训练形成的。
二、什么是优质服务
1、服务的关键因素分析
	序号
	服务关键因素分析
	序号
	服务关键因素

	1
	物有所值的感觉
	14
	站在业主的角度看问题

	2
	优雅的礼貌
	15
	没有刁难业主的隐藏制度

	3
	清洁的环境
	16
	倾听

	4
	令人感觉愉快的环境
	17
	全心处理个别业主的问题

	5
	温馨的感觉
	18
	效率和安全的兼顾

	6
	可以帮助业主成长的事物
	19
	放心

	7
	让业主得到满足
	20
	显示自我尊严

	8
	方便
	21
	能被认同与接受

	9
	提供超常规服务
	22
	让业主感觉受到重视

	10
	认识并熟悉业主
	23
	有合理的能迅速处理业主抱怨的渠道

	11
	社区具有吸引力
	24
	不让业主等待太久

	12
	兴趣
	25
	专业的人员

	13
	提供完整的选择
	26
	前后一致的待客态度


2、优质服务的内涵
（1）良好的礼仪、礼貌
服务质量可分为服务态度、服务知识和服务技能等三个方面。在这三个方面中，尤以服务态度最为敏感，服务态度的标准就是热情、主动、耐心、周到、谦恭，其核心就是对业主的尊重与友好，也就是礼仪、礼貌，礼仪、礼貌表现在外表上，就是要衣冠整洁，讲究仪表仪容，注意服饰发型，在外表形象上要给人以庄重、大方、美观、和谐的感受，显得清爽利落，精神焕发；在语言上要讲究语言艺术，谈吐文雅，谦虚委婉，注意语气语调，应对自然得体；在行动上要举止文明，彬彬有礼，动作幅度不要太大，动作要轻，坐、立、行都要有正确的姿势，注意克服易引起客人反感的无意识小动作；在态度上要不卑不亢，和蔼可亲，真诚自然，力戒矫揉造作，要具备保持微笑的职业本能和习惯。
（2）优良的服务态度：认真负责、积极主动、热情耐心、细致周到、文明礼貌，在服务。工作中杜绝推托、应付、敷衍、搪塞、厌烦、冷漠、轻蔑、傲慢、无所谓的态度。
（3）丰富的物业管理和服务知识
包括语言及肢体语言的运用、社交礼仪、装修知识、法律法规、心理学知识、服务技巧、环保知识、民俗学知识、风水知识、生活常识。
3、优质服务原则
（1）热情认知并招呼遇到的每一位业主
（2）以友好的方式尽快满足业主需求
（3）通过仪表和行为创造专业形象
（4）致力于注重业主的方便与安全
（5）针对业主的需求提供可靠的信息
（6）礼貌对待同事和下级并尊重他们，正如同你希望他们也如此对待业主一样
（7）努力为业主做好每一件事
三、服务意识培训
1、熟知业主的期望：安全感、快捷、礼貌、整洁与卫生、关注、自豪感，以此作为我们工作的重点。
2、从服务的六要素上提升自我。
工作能力：迅速、准确、高效。
专业知识：能够解答和处理问题。
自豪感：对自己的工作感到自豪、骄傲。
仪表。
彬彬有礼。
满意加惊喜：多尽一分力。
3、做一个优秀的服务员需要运用：
头脑：掌握最新的服务知识，懂得基本的沟通技巧。
耳朵：留心聆听，发现需求。
眼睛：常常留意沟通机会。
口才：生动有趣的表达。
心灵：关心业主，解决业主想要而非我们想要的问题。
4、员工的细分化管理：二八法则
“员工的细分化管理”就是综合考虑员工现在的能力和将来的潜力分别进行管理。
（1）20%工作出色的员工通常负责60%-80%最重要的业务，他们是企业最重要的人才。企业管理者在人力资源管理方面应对这20%投入最大的精力。对他们管理时有三个要点：
A. 不仅要使他们的水平和能力在自己公司内部是一流的，而且要研究如何将其提高到同行业最高水平。
B. 研究如何将他们好的经验或诀窍进行整理，以使得其他员工也能够运用起来。
C. 不只是研究如何使他们发挥最大的作用，还要想方设法让他们不流失而一直留在本公司工作。
（2）60%工作表现一般的员工，对于他们要加大培训力度，并进行适当的指导，以使他们赶上20%工作表现出色的员工。
（3）20%工作表现不好的员工，即使进行培训，通常也很难在能力和成绩方面有很大的提高。
四、服务意识的培养
1、管理者的服务意识对于员工服务意识的培养应起到“领头雁”的作用。
（1）管理处经理作为管理处的第一责任人，必须明确本项目各部门的服务程序、规范和标准，按业主和合同的要求提供服务。
（2）管理者应具备良好的观察力，以便把握服务时机，主动地、有针对性地搞好服务，把服务做到业主需要之前。
（3）管理者必须以身作则，坚持自觉性，加强主动服务，培养员工的工作热情与服务意识。 

（4）管理者必须善于控制情绪，不把个人心情带到工作上来，以免引起业主的误会；当业主或下属员工对我们的工作提出质疑甚至是批评时，应冷静对待，虚心接受，切不可针锋相对，使矛盾激化，而是要有礼、有利、有节地解决问题；当问题较多、工作量较大时，应注意服务态度和工作效率，做到“接一答二招呼三”。
2、培养员工服务意识应注意要点。
（1）管理人员应以身作则，由上至下改进服务。要创造出优势的服务，仅仅对员工进行强化培训是远远不够的。优质服务的思想必须贯彻在企业文化之中，并且要由领导以身作则付诸实践。如果管理层以服务为先，则上行下效，业主至上的思想就容易落实在员工的行动上。
（2）制定具体的优质服务目标。优质服务思想不仅需要领导以身作则，还要由一套明确的制度来保证，企业必须对员工的行为期望加以明确。如，电话铃响几声之前一定要接听；工作受理的回复期限；投诉应对程序等。对优质服务标准的规定必须简洁明了，可采用情景体验、仪态训练、标准服务流程、标准礼仪与行为等训练法。
（3）注重员工的先天素质和后天培养，雇用、重用重视服务的员工。制定服务策略之后，必须找到适当的员工来执行。这种适当的员工必须是愿意与业主友好相处、善于了解业主心理、又能敏锐地察觉业主特别需要的员工。
（4）训练员工关心和体谅业主。企业还要通过各种培训，把优质服务的思想植根于员工的大脑中，并努力提高员工优质服务的行为能力。员工自身也必须学会换位思考，才能正确地认识自己的不足，体谅业主的举措。
（5）授权员工自行解决问题。企业必须让员工通过各种培训学会在主管不在时自己解决问题，同时勇于为员工的过失承担责任。
（6）重视、关心员工。做为管理人员，不可能整天与业主打交道，而只有一线员工才是真正随时为业主服务的。所以，我们首先要真心为员工着想，比如说安排好员工食宿，科学排班，适度开展员工活动，使员工劳逸结合，并及时解决员工的各种困难。只有这样，才能让员工认识到公司是重视他们的，从而会更加努力地工作，而服务意识也会不断提高。
（7）合理奖惩。对服务工作做得好的员工给予一定的物质和精神上的奖励，对于服务工作做得不好的员工则要进行惩戒（批评教育或处罚）。这样让员工意识到其服务的好坏直接关系到其切身利益，他们就会自觉地注意日常服务过程中的每一个细节，从而提高服务意识。
（8）注意日常工作。对于日常工作中暴露出来的问题，随时随地地利用交接班或个别谈话等方式予以指正，并树立服务模范，让其他员工有学习和效仿的榜样。

3、值得关注的几个观念

（1）员工是物业服务的执行者，是服务质量的检查者，服务质量问题的发现者，出现服务质量问题的解决者，不能简单地把员工当成质量管理的对象。

（2）零投诉的物业管理不存在，零投诉的部门也不存在，零缺点的员工更不存在。管理人员应有正确的辩证唯物观，鼓励员工在服务工作中敢于创新，并正确对待业主的投诉，做到心理平衡，以利改进服务。

（3）创新是提高服务质量最好的途径。在规范服务的基础上，如何提高顾客的满意度，减少或避免顾客的投诉，服务创新就是一种有效的手段。

（4）人是服务的第一要素。自然的微笑，得体的动作，整齐的服饰，关爱的语言，有时能收到其它硬件无法取得的效果。

（5）管理和服务不是“运动”。不是检查组来了或是要参加评比了就大张旗鼓地强调管理，而是要有稳健、持续的管理风格，日积月累，才能巩固原有的服务理念。

五、抛砖引玉，适时在行业内引入问责制

1、首问责任制：在服务领域内，任何一名员工只要有客人提出服务需求，不管与自己的岗位、职责、业务领域有无关系，都要主动地把自己当成实现客人需求的第一责任人，自觉地想尽办法力争在第一时间让客人满意，不允许以任何理由或借口予以推托或指点客人如何去做。

2、首问责任人基本职责

（1）自己岗位职责、业务分工内的、或能处理的事务，立即当场处理，给业主满意答复。

（2）自己不能处理的事务，及时将该事项导办到相关人员手中。

（3）相关人员暂时不在岗，应代为接收，负责转办并跟进处理情况；责任无法明确区分或情况紧急、重大时报相关领导并跟进处理情况。

（4）对来电、来人的联系方式、事务详情准确记录。

（5）对有相关物件的应仔细查看，并作相应登记。

（6）对于业主后期的查询耐心准确解答。

（7）热情接待，热心导办，耐心解答，语言文明。

3、问责制的行政定义：无论任何组织、任何人，只要违法侵害了无辜公民的利益或社会公益，一概必须为自己的行为承担否定性的后果。

首问责任制是物业公司普遍使用的一种管理方法，而问责制是目前国内经常使用的一种纠错、问责的机制，对抑制违法和侵害行为有一定的效果。对于目前的物业管理行业来说，是否可以效仿，在行业内，在物业公司内部实行问责制，以提高行业整体管理和服务水平，这是值得广大行业从业人员深思和考虑的。

