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综合论坛 

怎样重新塑造“1159”的品牌 
◆朱玉萍 

（宝钢集团新疆八一钢铁公司物业公司） 

 
20 世纪 80 年代标志着品牌概念的一个转折点，管理界的人

士认为，企业最宝贵的财富是品牌。品牌是企业的一项重要无形
资产，其能给企业带来巨大的价值，中国品牌发展，从 1992 年
“中国质量万里行”开始的。我单位 1159 品牌建立是从 1998 年
开始至今已经历了 21 年历程，怎样让其保值增值、规避危机，
让 1159 的口碑回到八钢老百姓心中。 

一、荣誉和现状 
1、荣誉获得情况，1998 年，1159 服务热线成立；2000 年

全国级青年文明号；2005 年通过商业部服务体系认证证书；2010
年自治区工人先锋号；2011 年中央企业青年文明号；2012 年全
国级工人先锋号；2014 年生活管理站煤气 QC 小组降低调压器高
度、消除安全隐患自治区优秀质量管理小组；2015 年生活管理
站煤气班，在新疆维吾尔自治区第一次质量信得过班组代表大会
被评为班组管理成果发布三等奖，2016 年-2018 年无荣誉。 

2、人员趋于老龄化，岗新 117 人（原 90 人）评均年龄 45
（原 24）岁左右，协力 74（原 13）人；人员变动频繁；服务意
识欠缺粗暴没耐心；服务技能低区域范围不熟知，处理问题不及
时。 

3、增加业务量 2010 年接管头屯河区生活污水厂、2016 年
接管生活区加热站、2016 年物业公司所有维修维护集中到 1159，
机构名称由原来的生活管理站，变更为物业维修部。 

二、建立服务方针：全面推进用户满意服务，塑造优质物业
服务品牌 

三、树立服务理念 
1、六个内容 
一个宗旨：全心全意为用户服务。 
两个保证：保证用户的需求只需要告诉我们一次，保证有问

必答，有求必应。 
三个到位：用户投诉处理到位，用户咨询回答到位。电话回

访工作到位。 
四个不准：不准抽用户家的烟。不准喝用户家的水。不准用

用户家的电话，不准用用户家的卫生间。 
五个细心：电话接听要细心。收费要细心，维修过程要细心，

信息反馈要细心。现场安全要细心。 
六个要求：一个工作牌，一个工具包，一块抹布，一张派工

单，一张留言条，一双鞋套 
2、做到三声、四要、五不、六到 
三声：来有迎声、问有答声、走有送声 
四要：工作态度要让用户满意；工作结果要让用户满意；工

作方式要让别人感到愉快；工作目标要让自己感到骄傲 
五不：遇到询问，耐心细致，不厌烦；用户查费，准确快捷，

不错查；面对表扬，谦虚谨慎，不自满；面对批评，虚心接受，
不推诿；碰到误解，顾全大局，不争吵  

六到：说话甜美到位；技能提高到位；解释统一到位；思维
清晰到位；工作耐心到位；行为规范到位 

四、履行承诺 
为更好地贯彻物业公司的工作要求，促进本岗位服务水平，

提升 1159 青年文明号整体形象，我作为 1159 的一名号员，郑重
承诺： 

1、保证提供的服务达到用户的满意，信息全部真实、完整、
准确。 

2、保证所从事的每项服务工作严格遵守各项规章制度及服
务规范；面对用户的服务需求首问负责，不推诿，不扯皮。 

3、保证按规定的服务收费标准收费，不擅自收费；不索取、
收受工作以外的任何用户赠物或者其他财物。 

4、保证不得从事任何可能对生活管理站服务质量、服务公
正产生影响的维修、营销等活动。 

5、保证服务零距离、工作零差错、用户零投诉。 
6、保证服从作业区的管理，以用户满意为目标，确保服务

工作正常运行。 
7、保证言行一致，言语文明，不说不该说的话。 
8、保证服务技能争一流，不断提高自己及徒弟的技能水平，

各项考核能达标。 
9、保证通讯畅通，突发问题能随叫随到，迅速到达现场，

及时解决问题。 
10、保证树立大局意识，服从班组服务工作的安排，立足岗

位做贡献、创先争优当先锋。 
五、耐心服务+认真服务=优质服务 
1、入户人员劳保穿戴整齐、佩戴相关证件、准备好工具。 
2、入户姚文明礼貌，到工作地点规范的敲门动作为连续轻

敲两次，没次连续轻敲三下，有门铃的要现按门铃，见到用户开
门时要说：首先要自我介绍，确认用户，并出示上岗证。问候语
“您好，我是 1159 服务人员”。 

3、入户人员进入用户家前必须穿鞋套。 
4、对用户所询问的问题或建议耐心回答、处理（或记录）。 
六、开展服务培训，提升服务意识 
1、物业公司 2018 年 4 月 11 日-13 日，为提升服务礼仪的

规范化，特邀宝钢人才开发院老师开展《八钢“心”服务培训》，
参加人员 56 人。 

2、编制《物业服务有偿维修管理办法》转变工作作风，规
范了维修人员及物业服务大厅收费组工作流程及工作要求，严格
落实“先服务，后收费”，让居民水、电、气、维修缴费“只跑
一次”，切实把主动服务落到实处，为八钢的居民用户送上便捷
的维修服务。 

3、班前会培训现在物业维修部供电维护班组、管道班组、
煤气班组、加热班组、调度中心将服务培训贯穿到班前会，作为
常规工作落实。 

4、开展示范性培训 12 月开始每周先由物业维修部书记对供
电维护班组、管道班组、煤气班组、加热班组、调度中心分别进
行语言、行为、情绪控制的示范培训，再由班组每日再培训，物
业公司不定期抽查验证，物业维修部每月验证，班组每周验证。 

5、导师带徒，由物业维修部和片区长，从骨干中选拔好学、
上进职工，通过加强导师带徒等形式提高员工技能水平，以缓解
存在服务技能、服务意识、与用户服务需求的矛盾 。 

七、2018 年共服务 26065 户。其中：物业维修部共服务 26065
户，满意 26031 户。服务满意度为 99.87%；物业维修部共服务
26065 户，及时 25952 户。服务及时率为：99.57%；物业维修部
需回访 26065 户，实际回访 24128 户。回访率：92.57％；物业
维修部共 1572 盏路灯，1572 盏路灯明亮，路灯明亮率：99.15％。 

八、需要我们要做的 
1、现实服务水平与我们制定的服务理念和服务承诺存在差

距，需要我们反思不足，依然要加强培训提高全员服务意识、服
务技能和服务效率。 

2、通过回访、走访对标找差，规范服务用语、行为、情绪
力争在今后各项工作中赢得用户的满意。 

3、“三供一业”入户安装 
为全面贯彻落实《国务院办公厅转发国务院国资委 财政部

关于国有企业职工家属区“三供一业”分离移交工作指导意见的
通知》（国办发„2016‟45 号）精神，积极稳妥有序地推进八钢生
活区供水、供电、供热、供气和物业管理分离移交工作，实现工
程质量、安全、工期、投资及社会稳定等控制目标，随 1159 将
作为属地单位配合参与安装。 

4、不管是日常维护维修，还是配合“三供一业”入户安装，
都要开展层层监督、检查、评价机制，对各项服务工作做得有计
划、有实施、有检查、有分析、有改进。 

5、1159 品牌的建立是打破了原水电给八钢老百姓产生的“电
霸”“水霸”影响。要重新塑造“1159”的品牌，实现服务方针，
让八钢百姓认可我们，从现在起，就要履行服务承诺、树立服务
理念，全心全义为百姓做好服务。  

要重新塑造“1159”的品牌，实现服务方针，让八钢百姓认
可我们，从现在起，就要履行服务承诺、树立服务理念，全心全
义为百姓做好服务。用户的支持是 1159 品牌提升的源动力！让
用户满意！让员工满意！让企业满意！ 




