一抹朝晖靓新城

                                ----金原物业发展纪实

一湾碧波荡漾的海水，片片葱郁湿润的绿地，还有那白帆、鸥鹭、花坛、树林连同那格调迥异的住宅小区，鳞次栉比的商业大厦相映成趣，传统与未来承续，自然与城区相融，沐浴着清新的海风，呼吸着洁净的空气…，一座园林式、生态型、现代化的海滨城市正在悄然崛起。进入二十一世纪以来，我市城区面积增加近4平方公里，房地产开发面积增加230万平方米，人均拥有道路增加3平方米，……（数据参照《秦皇岛年鉴》）一系列数字演绎着一个快速发展的新城。城市环境的好坏关系到经济健康快速发展、生态良性循环、市民生活质量提高，我市2001年创建国家环境保护模范城市起步，2002年5月，北戴河区和市经济技术开发区通过省环境保护模范城市区验收。一幅动人的秦市丽景图徐徐展现在港城人民面前，在这卷美丽的图画中，秦市270多万港城人民的公仆是当之无愧的总体构思和策划者，而市政园林部门和物业管理人则是精湛的丹青妙手，正用他们的智慧和努力描绘着秦市越来越美的港城画卷。

曾几何时，一支分属70多家物业管理企业，从业六七千人的物业管理队伍活跃在秦市的大街小巷，管理着秦市辖区内50%以上的物业。他们以精细的服务为美化、净化城市环境贡献着力量，用平凡的工作为提高城市环境质量奉献着他们的热情。在这支年轻的队伍中，金原物业，一株吸吮着甘露，浴沐着阳光的幼苗，在港城这片沃土中扎根拔节，茁壮成长……且让我们看它是怎样成为了行业的骄傲，吸引了民众的目光与关爱：它自2001年4月17日成立以来，在短短两年多的发展时间里，员工近500人，已成功接管北戴河区委、区政府办公大楼、市交警支队办公大楼、南戴河外国语学院、中国银行办公楼、农业银行办公楼、自然家园小区等9个楼盘的物业，管理面积达51万平方米，管理类型涉足商业物业，住宅物业，公共物业，金融物业，所管物业项目中金原商厦与金原家居装饰城已分别于2002年、2003年获得了“河北省商业物业管理优秀示范大厦”称号。他们通过规范的运作，于2002年顺利通过了ISO9001质量管理体系认证， 2003年通过了ISO14001环境质量管理体系认证和OHSAS18001职业、安全健康管理体系认证，成为河北省首家“三标一体”的物业管理公司。金原物业公司为什么在短短的两年多时间里获得了突飞猛进的发展？他们究竟是怎样运作的呢？带着这样的疑问，我们走进了金原物业。

培训造就高效团队

“培训”犹如一支庞大的根系不断的从土壤中汲取着各种新的知识与理念，为金原物业人输送着营养与水分，使它在孕育中萌芽、成长……。

10年前，当南方物业管理发展的如火如荼，日臻完善时，北方港城秦皇岛的物管行业却在刚被春雨打湿的土壤中萌芽。保安+保洁+维修是人们对物业所有的概念，原始而粗浅；物管行业的从业者们也被突然的推到了这个空白的领域，懵懂而索然，港城人民的生存质量在一片模糊的氛围中葡匐而行，企业的发展与社会的责任摆在历史眼前。2001年的金秋9月，渤海物流公司的决策者们，以前瞻性的思维模式，果敢的战略举措，打破了秦皇岛市物管行业的沉默，在他们的振臂急呼中，金原物业挽住了深圳万科物业的手臂，秦市物管行业苏醒了……。

“它山之石，可以攻玉”，为聆听物管行业先行者的“圣经”，金原物业的创业者们不远万里奔向深圳，用探索和审时度势的目光去丈量20年间先行者留给他们的距离，去追逐先行者们仍在急驰的脚步。在深圳这块物业行业的圣殿里与先行者零距离的接触中，在专业而系统的物业知识培训中，他们的心灵沐浴着春雨，空白的思想扉页被精辟的物管理论、丰富的专业概念写满；固有思想的沉疾在全新的物管模式与理念的氛围里消愈，一股股新鲜、灵动的空气浸润着他们。他们如饥似渴的汲吮着营养，从管理模式的设置到文件档案的整理，从企业形象的设计到职业化培训，从持续满足业主需求到紧急事件处理……，他们都一一写在本上，融在心里，用近乎虔诚的眼光解读着万科物业大军在全国驰骋的神话，捕捉着浸润在万科物业员工身上那种内在能量。此去四十余天的培训，他们的思想意识潜移默化的发生了根本性的变化，先进的管理理念涤去陈旧的思想意识，新型的思维模式取代了古板教条理论，丰富的知识充实了空白的头脑。当他们带着沉甸甸地收获站在秦皇岛这片土地上时，这些奠基者们，催生了金原物业的萌芽。

得益于万科培训的金原物业创业者们感悟到：培训使他们得到了更快的成长与进步，使他们跨越摸索的黑暗，走上了快速发展的坦途，让他们站在了一个较高的起点上。“培训是企业赖以生存的基石”被基定为公司的培训宗旨。从建司伊始，他们便组建了一套完整的培训体系：制定员工培训制度，拟订培训大纲，编制培训教材。所有新入职员工都要从接受严格的军事训练、入职培训、强化培训开始，接受持续不断的业务知识培训和全新的理念灌输。工作空隙，他们在做培训；某一周的双休日，他们在做培训；一个小错被发现后，他们会马上做针对性培训；洞察员工思想懈怠后，他们会及时做“诊断”式培训……。在金原物业，每一位员工每年平均有一个月的时间在接受培训，他们从最初掌握基本的物业知识、专业知识开始，知晓了在工作中还应有创新精神，做到明天的工作比今天做的好，懂得了没有精彩的细部就没有壮观的全局，他们还明白每一位员工都是一面旗帜，都代表着金原物业……。持续不断的培训逐渐从根本上改变着员工的行为，提高员工的综合素质，使他们排除了发展中厚重的智障，冲破了层层成长中的瓶颈，让他们产生了更多的“造钟人”，而不是“报时人”，从而造就和储备了一批又一批物业管理的中坚力量。金原物业正是以这种持续进步，蓬勃发展的气势在物管领域行进着，他们把培训的根须扎得更深、扎得更远，在物业管理的天地里充分汲取营养，造就了一支高效的物业管理团队，使公司永葆蓬勃向上的活力。

服务煅造优秀品质

激情的服务使企业充满活力，体贴的服务让业主滋生温情，忘我的服务使企业融入爱的海洋……，服务以无形的力量引领着企业的发展。

物业管理是劳动密集型的服务行业，技术含量较低，服务相对简单。可在金原物业人眼中，服务充满了生命力，服务是他们人生价值的兑现，是他们乐此不疲的追求，他们用简单而平凡的服务诠释这样一个注脚：把简单的事情重复一千遍不走样就是不简单！

金原物业人的工作是不易被人所关注的。当人们走在舒适、明亮的商场购物浏览时，关注的是琳琅满目的商品，谁会想到物业人正钻在潮湿、肮脏的地井里输通管道，有谁会关注保洁员那擦拭玻璃的双手已被冻的红肿；当人们走进舒适的办公室开始办公时，有谁会知道物业人已在监控中心的屏幕前守候了一夜未眠；当人们脱去一身的疲惫安然入睡时，又有谁知道，物业人刚刚在熟睡中被铃声叫醒，义无反顾的走入夜色，赶往抢修现场…。这就是金原物业人，他们认真地做着每一件工作，默默承载着整个渤海物流公司后方肌体的运作。他们管理着2个10千伏的变电站，为21万多平方米的金原商厦、金原超市、华联商城等经营单位及时准确配送电能；他们运行着28万平方米的中央空调、变频二次用水以及消防喷淋、探头寻更；他们监管辖区内23万平方米的85部电梯、扶梯的正常运行。为了确保经营工作的正常运行，上千台的设施、设备，他们要一项项的去巡视与维保，一一确认性能运转的正常；为确保各种电器的正常工作，数万个零部件，他们要一一检查，确认没有一滴水在流失，没有一个链接点虚接；辛勤的保洁员在1万多平方米的金原广场上来回巡查，每天要走上二十里的路程确保每一处的垃圾及时清扫；当年青的保安员看到新一天的曙光照亮大楼的一角时，他们才刚刚卸去一夜的戒备与警惕……这就是金原物业人。

“金原物业，创造卓越”是金原物业的核心价值观。他们认为“卓越不是一种成就，而是一种永不满足地追求出类拔萃的进取精神”。他们追求服务的卓越，赋予服务全新的定义：服务就是肩上的责任，服务就是头上的命令；管理的一砖一瓦都留下他们的痕迹；服务没有最好，只有更好……在这片丰饶的土壤里孕育出卓越的种子，生长成一道动人的风景：

风景一： 2002年12月8日，金原物业接管了的第一个拓展项目---北戴河区委、区政府办公大楼。为了保证12月12日政府领导的如期入驻，拓荒工作毅然在零下十几度的气温下展开了。他们用冻红的双手蘸着刺骨的冰水擦亮了一块又一块污渍玻璃；他们用未曾负重的肩膀扛起沉重的垃圾清理了2万多平方米的地面；他们用纤纤手臂扫净12层楼的100多个房间灰尘……，他们累了，只能坐在冰冷的地上休息一会儿，他们饿了，只能吃从几里地外买回来已经冰凉的饭食，困难在他们的热情下随风消散了，他们几天几夜奋战在这里，一直把它精心打扮成了一个盛装的新娘。那一刻，纷飞的尘土变成了为他们而祈福的雪花，那一刻，凛冽的寒风中也传送着他们的热情……。 

风景二：六月的金原广场，花团锦簇，流光溢彩，一个又一个鲜花的造型盛开在广大市民面前，引来无数市民游览嬉戏，惊叹着“大坑湖”的变迁。无人知道，金原物业的员工们，从设计方案到订购花草，从运送到位到摆放成型，2万多盆花草，360多盆绿植，50多个花卉造型只在短短的三天时间内完成。无法计算工作量,他们来回奔走的双脚打起了血泡，他们清脆的嗓音变得沙哑，他们黑亮的双眼熬得通红……，头顶着太阳的曝晒，汗水从他们晒黑的脸上滚落在金原广场的彩砖上溅成最美的花朵，沐浴着日月交晖，一次次微风的轻抚，吹散了一身的疲惫。如果一万多平方米的金原广场能踩下印迹，那么每一寸土地上都有他们的足印。他们辛勤的劳动使金原广场成为了一个漂亮的都市花园，美丽的喷泉欢快的跳跃着，轻灵的空气飘溢着沁人心脾的花香，白发的老人悠闲的在花丛中踱着步子，活泼的孩子惊喜的遛连其间，美丽的姑娘们也留下了一个个倩影……。

风景三： 2004年农历春节前后，港城遭遇了罕见的寒流袭击，在-18度严寒的肆虐下，金原国际商务大厦部分空调管路冻裂。大量的水在11.5个大气压的作用下喷涌而出，迅速漫延了整个楼层，浸入了电梯，已造成了轿箱电器短路。如果不能及时制止跑水，任其顺势而下，金原国际商务大厦将变成一座冰城。面对险情，保安冲上去了，保洁员冲上去了，维修工冲上去了，所有管理人员也冲上去了。脚下是没踝的冰水，头上是淅沥的冷雨。水在高压状态下低于0℃也不结冰，摸一下都钻心的疼。他们这支勇猛的抢险战士，数九寒冬，脚没在刺骨的冰水里整整两个多小时。他们没有一个人叫苦，没有一个人喊累，这需要怎样的一种精神。

爱心与热情编织的画面还有很多，是他们一点一滴的工作塑造着公司的品牌，雕琢着公司的未来……
他们就是这样一路走来，是融入血液的服务意识在驱使着他们，是为业主创造优美环境的责任引导着他们。服务无止境，金原物业人的追求也无止境，他们做着眼前的服务，构想着未来的服务，做着日常的服务，挖掘着潜在的服务。他们一手雕琢服务的同时，另一手随时触摸着物业管理市场跳动着的脉搏。他们看到越来越多的物业管理纠纷使更多的物业公司走入了与业主对立的误区。这是所有物业公司共同要走过的瓶颈，也是物业行业成长中的阵痛。他们认为这是物业管理行业的服务水准整体落后于业主维权意识的增长的结果。作为物业公司应该正视这一问题，要度过阵痛期，物业公司不仅要提高服务水准，完善服务流程，当务之急是转变服务意识，双方是一个协作的伙伴，是双赢的关系，物业公司要尊重和理解业主的维权意识。同时，2003年9月1日实施的《物业管理条例》维护了物业管理企业与业主双方的权力和义务，物业公司一定把业主的利益放在第一位，依法办事，妥善解决管理中出现的矛盾，与业主在协作、双赢的格局中一起成长。他们追求，让服务在投诉中完美，让服务在投诉中升华。

管理铸就精品物业

张瑞敏挥锤砸冰箱，创造了海尔几十年的辉煌；李东生的“换股合并，整体上市”缔造了TCL的神话。坐看市场风云叱咤，金原物业用它特有的品质脚踏实地，用规范化的管理夯实每一个坚实的足迹，站稳，前进，再站稳，再前进……
准军事化管理是金原物业公司最有特色的管理，每一位入职员工都要接受一段严格的军事训练，这只是准军事化管理的表象，而真正的精髓在于日常工作中一切行动听指挥，下级服从上级，反映迅速，运作灵活，团结协作，共同作战。准军事化管理形成的过程也是金原物业人艰苦成长的过程，事实证明，金原物业人经历了嬗变，正以一个准军事化的团队在行进：当领导层做出决策后，响起的是各自分头落实的脚步声，不管工作中有多少困难，他们都会千方百计克服，全力以赴完成任务。他们会在接到报修后，火速奔赴事故现场，在最短的时间内，以最高的服务质量完成工作； 管理点位出现险情，他们会自动留下来，直至隐患点的排除……。这就是准军事化管理下的金原物业，他们还在这方天地里行进，从一个阶段的成功走向另一个阶段的成功。 

承载金原物业公司快速发展的是它规范化的管理。在物业管理行业发展还不健全的北方，物业管理企业大多都是大而全，小而全与开发商有着千丝万缕联系的捆绑式物业公司，这些物业公司管理质量差，服务跟不上，各自盘踞一方，使整个物业管理市场处于无序竞争状态，物业管理市场急待规范。金原物业公司正是基于此，将规范化管理作为了公司的立足之本。 2002年4月，他们开始了具有历史意义的举措-----在公司推行实施ISO9001国际质量管理体系。这是他们从未接触过的领域，在一片空白的基础上推行，不知道从哪里做起，更不知道该怎样去做。这种情况下，他们不懂就问，不会就学，枯燥的条款，复杂的内容，被他们啃得如数家珍；隐晦的问题，模糊的概念被他们理的一清二楚。一堂堂系统的培训，一次次激烈的讨论，为他们充分掌握ISO9001体系打下了牢牢的根基……。终于，代表公司体系运行的《质量手册》诞生了，接着《程序文件》实施了，《管理体系》、《作业指导书》成形了……。当80多万字的资料摆在他们面前时，激动、兴奋、昂扬浸润着他们，其中的滋味，头上那最后一盏熄灭的灯火知道，在妈妈后车座就已睡去的孩子知道，在夜风中守候着扣门声的亲人知道。他们用全部的心血成功的推动了公司的运作的进程。ISO9001质量体系从此作为公司工作的指南，无声地指导着每一位员工应该做什么，怎样去做，做到什么标准，做不到该怎么办。它如同一支篦梳不停的梳理着每一天的工作，公司全面工作驶入了规范化的管理轨道。2002年8月份，金原物业公司迎来了ISO9001国际质量体系认证的外审，由于努力的推行与正确的实施，他们以优异的成绩一举通过了ISO9001国际质量体系认证，成为秦皇岛首家通过ISO9001国际质量体系认证的物业公司。在接下来的日子里，他们没有向某些同行那样，通过认证后便将体系文件束之高阁，而是将体系文件看得更勤了，理解的更透了，执行得更彻底了，他们奉行一句名言：铺上一层土，踩实，然后再铺上一层土，再踩实……，公司因此越来越规范，各项工作越来越扎实有效。

有人说物业公司是城市的“美容师”“化妆师”，这无疑是一个再贴切不过的比喻，正是他们辛勤的工作不断净化着城市的肌体，美化着城市的面庞。但在秦皇岛这个美丽的海滨城市，在碧海蓝天，绿树金沙中曾冒出滚滚浓烟，遮蔽了朗朗晴日，曾有堆积如山的白色垃圾充当了碧玉中的瑕疵，城市的绿色环保曾一度遭受到了严肃的拷问。“物业公司不单单是城市的‘美容师’‘化妆师’，它还应是城市绿色环保的倡导者，为保护城市环境和提高人们的生存质量尽到自己的责任”。为使公司走上与国际接轨的绿色通道，营造安全、健康的工作环境，提高人民的生存质量，金原物业于2003年整合实施了ISO14000环境管理体系与OHSAS18000职业、安全健康管理体系。在ISO9001质量管理体系的基础上，两大体系被顺利的推行实施，他们从点点滴滴做起，实现着他们的使命。他们以旧城改造为契机，拆除了燃烧了几十年的燃煤锅炉改用新型无污染的电锅炉；他们投入大量资金配置危险废弃物回收箱，杜绝环境污染。他们出台了一项又一项节约措施，纸张两面使完后才能放入回收箱，灯具采用节能型……。金原物业公司在ISO9001质量体系的基础上又迈出了坚实的两步，两大体系的实施使他们走上了一条绿色环保与安全健康的发展之路。通过积极的推行与落实，金原物业公司于2003年12月25日一举通过了ISO14000环境管理体系认证与OHSAS18000职业、安全健康管理体系认证，成为河北省首家获得“三标一体”的物业管理公司，全面树立了公司的品牌形象，提高了市场准入度。随着金原物业公司的不断扩大与发展，他们管理项目拓展到哪里，三大体系就延伸到哪里，他们对被服务的业主宣讲三大体系，对服务于自己的客户宣讲三大体系，他们知道，物业管理的规范化需要全民的参与，环境保护需要全民觉醒，生存质量的提高更是全民的追求。在这里，他们成了倡导者，成了宣传者，他们每一件细致的管理工作都在点点滴滴的雕琢着金原物业精致的品牌，铸就着它的基业长青。

文化孕育发展之源

企业文化似企业的发展之源，孕育着集体的智慧，它使这个团队的每一个成员都被文化营造的氛围所激励与鼓舞，在它搭建的平台上播洒热情，尽展才华。金原物业公司诞生在文化的土壤里，是丰富的文化催生了它的萌发，它的萌发又产生了丰富的文化。企业文化里涌动着的是他们在打拼、奋斗、摸索中参透、领悟、沉积下来那种质朴、深刻的底蕴。

走进金原物业的办公区域，浓浓的文化氛围扑面而来，“最佳的思路，最佳的决策，最佳的方法，最佳的结果”、“开放的心态，学习的心态，沟通的心态”、“厚德载物，雅量容人”、“临渊羡鱼，不如退而结网”、“忙完秋收，忙秋种，学习、学习、再学习”……他们的企业文化里融入了明了的现代理念，渗透了深奥的古代哲理，加入了形象的西方思想。在这种浓浓的文化里，他们知道了杰克·韦尔奇、彼得·特鲁克等管理大师，也知道了张瑞敏、柳传志、张东生等企业领袖。丰富的企业文化从工作的角度，从做人的角度，从做事的角度，告白着金原物业人的不懈的追求与成长遵循的规则。这种言之有物的文化氛围只是他们企业文化的一小部分，而那种渗透到员工思想，流淌在员工血液里无形的企业文化需要潜下身去，细心的捕捉才能体会到：他们以人为本，注重人材，每一个有才干的员工都为公司担起一份责任；总经理接待日，总经理再忙也会放下手头的工作与员工面对面的交流，了解员工的思想状态，为员工解决问题；各种比赛、娱乐活动中，员工都会拼尽全力，他们都想为公司争得荣誉；员工生病或是有了困难，总经理打来的问候电话，同事们的热情相助，会使员工心底生起的那股暖流在明天化成巨大的工作热情……。

“真情真意服务，百分之百为您”“顾客是金原物业存在的全部理由”……无形的企业文化，无限的服务境界，金原物业在为业主提供服务的同时，也将凝结着集体智慧的企业文化，延伸至各个社区，输送至千家万户。他们融入文化的服务收获了一面又一面致谢的锦旗，收获了一封又一封感激的信签，收获了四面八方的赞许之声……所有的这一切又沉积在丰富的企业文化里，为公司发展积蓄着新的力量之源。

金原物业公司经过两年多的发展，物业管理规模、管理项目、管理质量不仅走在了秦市物业行业的前列，而且在整个华北地区也名列前茅。此时，秦市物管市场正在竞相发展，各个物业企业在规模效益、经济效益、品牌效益竞争已拉开了序幕。物业企业为了生存和发展，就要逐步由管理服务型向经济效益型转变，一个物业公司如果没有效益，将缺乏发展的后劲，而时间转换的长短直接影响着企业的生命。怎样建立真正有效的“盈利模式”是物业公司共同关注的焦点。金原物业将“实现由管理服务型向经济效益型的转换”定为金原物业2004年的发展战略，他们已经做好了向市场化进军的准备。金原物业，这支带露的朝荷，这支走在行业前位的队伍，他们正从稚嫩逐渐走向成熟，正从粗犷趋向精细，他们正走出家园奔向市场，他们正从自身的发展走向勇担社会责任……。我们看到，物业管理行业中的这枝新秀，倾吐着它的芬芳，引领着港城物业的春天。它正如喷薄而出的旭日用如火的激情化作耀眼的朝晖扮靓着日新月异的港城……。
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