
聚焦服务品质 强化专业能力

—攀枝花市物业管理协会经验交流分享专刊

物业服务是城市基层治理的重要一环，是连接企业与业主、

保障项目平稳运行、提升居住体验的关键纽带。在全市深入推进

“治理物业服务突出问题”重大民生实事的背景下，攀枝花市物

业管理协会各会员单位，积极响应、主动作为，围绕“提升服务

质量、强化专业能力”主题，在实践中探索、在交流中成长。本

专刊汇集了多家企业的经验做法与思考建议，旨在促进行业互学

互鉴，凝聚发展共识，共同推动物业服务高质量发展。

一、衡易物业：构建“物业＋康养”新模式，回应老龄化社

区需求

分享人：衡易物业攀枝花分公司负责人钟佩金

衡易物业目前在管项目 7 个，服务业主 1.63 万户，管理面

积 189 万平方米。十余年来，公司始终将业主满意度作为工作总

目标，围绕标准化、智慧化、精细化持续发力。

在服务创新方面，公司结合攀枝花市康养城市定位，于 2024



年创新推出“医康养管家服务”，构建“物业＋康养”两位一体

模式。在现有管家服务基础上增设专职医康养管家，整合社区卫

生服务中心、养老院等资源，形成健康管理、康复护理全链条服

务体系。通过建立电子健康档案、分级照护、健康驿站驻点、独

居长者每日一敲门等方式，实现“小病不出社区、康养就在身边”。

在专项治理工作中，公司坚决落实各项要求，做到收费透明、

公共收益单独建账、安全管理闭环、诉求快速响应，积极配合主

管部门与社区，推动基层治理与物业服务深度融合。

二、蜀道物业：党建引领红色物业，破解服务难题

分享人：蜀道物业金科集美阳光项目负责人李娅

蜀道物业始终坚持党建引领，以红色物业赋能服务提升。项

目充分发挥党小组战斗堡垒作用，党员带头落实服务标准、规范

流程，全面推行物业服务信息公示制度，确保服务内容、收费标

准、公共收益、维修资金使用等信息公开透明。

在专业能力建设方面，项目积极响应“花城管家培优计划”，

组织员工参与电梯运维、消防隐患排查、应急处置等专项培训，

建立设施设备“巡查-维护-维修”闭环管理机制。通过“党建＋

物业＋社区”联动模式，党员带头参与业主恳谈会、项目经理接



待日，联动社区、民警、消防等部门，整治违规停放、飞线充电

等突出问题，形成共建共治合力。

三、攀城投资产物业：坚守企业担当，深耕服务品质

分享人：攀枝花市城投资产管理有限公司陈鑫

作为市属国企，攀枝花市城投资产管理有限公司物业分公司

始终将政治效益、社会效益摆在首位，努力在物业服务与社区治

理中发挥“稳定器”作用。公司积极推动“支部建在项目上”，

在服务小区成立“红色物业”党群服务站，通过社区、物业、业

主党员三方联动，解决老旧小区垃圾房、健身场地、电动车充电

等“老大难”问题。

针对业主投诉集中的房屋漏水、电梯故障等问题，公司改变

“等投诉”的被动模式，建立“项目经理接待日”与“业主开放

日-相约星期四”等主动治理制度。在公共收益管理方面，公司

严格内审、内控机制，实行一事一议、一事一审核，确保收支透

明、法务合规。

四、金碧物业：精细化服务与安全管理并重

分享人：金碧物业攀枝花恒大城项目负责人岳玉红

金碧物业坚持“质价相符、信息透明、服务有温度”的原则，



严格执行物业服务协议，将服务标准、人员配置、收费标准在物

业中心、单元大堂等处全面公示。

在服务细节上，公司重视业主归家动线，推行环境卫生“十

二字方针”（工具统一、每日湿拖、客诉优先），定期开展入户门

擦拭、工作简报发送、业主群半小时内响应等机制。通过搜索软

件每月监测业主言论，分析问题原因，制定整改计划，推动服务

持续改进。

在安全管理方面，公司建立设施设备管理台账，委托具备资

质的专业机构对电梯、消防等关键设备定期维保，邀请业主参加

设备开放日活动。常态化开展消防通道清理、飞线充电巡查、有

限空间作业排查等，建立检查整改台账，确保隐患早发现、早处

置、早清零。

五、碧桂园物业：以人为本练内功，主动作为抓治理

分享人：碧桂园攀枝花分公司负责人林土洋生

当前，物业管理行业正处在从“基础服务”向“专业治理”

转型的关键时期。随着业主对居住品质和服务体验的要求不断提

高，物业服务企业也面临更高标准和更严考验。如何在服务中体

现专业、在管理中解决问题、在细节中赢得信任，是每一位物业



人必须深入思考的课题。

主要体会：

1.提升服务质量，核心在于“以人为本”

始终把业主的需求放在首位，关注“急难愁盼”，从报修响

应、环境卫生、秩序维护等基础服务做起，建立标准化、精细化

的服务流程，真正做到“件件有回应、事事有着落”。

2.强化专业能力，关键在“练好内功”

物业管理涉及面广、专业性强。要加强员工培训，提升岗位

技能和应急处置能力，打造一支懂专业、善沟通、有担当的服务

团队。同时，积极引入智能化手段，提高管理效率和服务透明度。

3.治理突出问题，重点在“主动作为”

“主动查找问题、切实减少问题”，这既是对工作的要求，

也是提升服务水平的契机。公司将对照行业突出问题清单，认真

开展自查自纠，聚焦业主反映集中的问题，如设施设备老化、停

车管理、物业费收缴等，建立整改台账、逐项销号落实。

六、中泰恒信物业：闭环响应与透明管理赢得信任

分享人：人和甲第小区负责人沈蓉

人和甲第作为新建小区，规划起点较高，业主对物业服务的



期待更为细致。项目重点抓了以下四方面工作：

1.报事报修闭环管理：明确责任闭环，简单维修当天处置，

复杂问题查明原因、厘清责任，处理完毕客服必须回访。

2.常态化培训：重点抓好电梯、消防、监控等设施设备巡查

维保，推行每日 10 分钟在岗演练模式，定期开展保洁、绿化技

能练习。

3.主动公开沟通：定期召开业主恳谈会，开展设备房开放日

活动，按时公示公共收益收支情况，用透明管理赢得业主信任。

4.严守安全与环境底线：重点抓好电动车规范停放、消防通

道巡查、高空作业监管、环境卫生保洁，坚持常态化整治。

七、嘉恒物业：以专业队伍与专项治理回应民生关切

分享人：攀枝花嘉恒物业服务有限公司沈剑

嘉恒物业服务太谷广场商住一体项目，面对不同群体需求，

始终坚持“业主需求是第一信号，业主满意是第一标准”。

主要做法：

1.统一思想认识，提升服务品质：健全快速响应、高效处置、

闭环管理的服务机制，聚焦保洁绿化、设施维护、秩序安保等基

础工作，主动延伸服务触角，针对特殊群体提供个性化帮扶。



2.强化专业能力，锻造过硬队伍：建立常态化培训机制，完

善考核激励机制，将服务质量、业主评价与薪酬待遇挂钩，打造

一支懂业务、善服务、负责任、肯奉献的专业化团队。

3.依法依规开展工作，狠抓专项治理：围绕设施设备老化失

修、停车管理不规范、收费公示不透明等突出问题，建立问题清

单、责任清单、整改清单，实行销号管理。坚持公开透明原则，

保障业主知情权、监督权、参与权。

八、乐居物业：专业为基，服务为本

分享人：攀枝花市乐居物业有限公司朱珉韪

乐居物业提出“专业能力决定服务的下限，服务意识决定服

务的上限”的理念。认为物业企业若想利于不败之地，必须在“提

升服务质量”与“强化专业能力”两方面下功夫，二者如车之两

轮、鸟之两翼，相辅相成，缺一不可。

核心观点：强化专业能力是提升服务质量的基石。没有过

硬的专业能力，服务质量便成了无源之水、无本之木。提升服务

质量是强化专业能力的价值体现。专业能力再强，如果不能转化

为让业主满意的服务体验，便失去了实际意义。

实现路径：建立完善培训体系，打造学习型团队；引入智慧



物业平台，以科技赋能提升服务效率与专业水平；健全考核激励

机制，激发员工自我提升的内生动力；畅通沟通反馈渠道，将业

主满意度作为衡量工作成效的根本标准。

物业服务事关民生冷暖，连接千家万户。通过此次经验交流，

我们看到各会员单位在党建引领、服务创新、安全管理、公共收

益规范等方面，积极探索、勇于担当。物业工作没有惊天壮举，

全是家长里短；物业服务没有最好，只有更好。下一步，攀枝花

市物业管理协会将继续发挥桥梁纽带作用，搭建更多交流平台，

组织更多专业培训，推动行业标准建设，助力企业破解难题。

攀枝花市物业管理协会

2026 年 3 月 31日


