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商业理念——聚焦社区价值
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长城物业集团
位于经开区的长城物业集团自1987年创立以来，经过29年的发展，已成

为全国物业管理行业具有较高品牌地位和影响力的现代物业服务集团企业，
形成了覆盖全国的发展态势。长城物业是中国首批国家一级资质物业服务企
业，员工达1万余人。

长城物业设立了华东、华南、华西、华北、华中、云贵等11大区域公司及
深圳、北京、银川、天津、济南、上海等10余个分支机构，全委（完全委托）服务
范围覆盖中国28个省区市的70余个城市，基本覆盖了中国主流城市，签约
全委物业管理项目约700个，全委物业管理面积逾1.2亿平方米。管理物业
类型包括：住宅（独立式房屋、多层、高层）和公建（商业楼宇、写字楼、政府办
公楼、大专院校、会展中心、工业园区等）。

长城互联 价值凸显

长城物业业务聚
集于社区价值领
域，秉承“让顾客
满意经营”的核
心价值观，以“一
切为社区生活所
需”为服务理念，
为社区顾客提供
一站式、全方位、
便捷的酒店式星
级服务，并致力
于成为社区生活
方式的引领者。
长城物业 2015
年中国物业指数
百强企业综合实
力排名第三、市
场化运营排名第
一、客户满意度
排 名 第 四 。
2016 年国务院
发展研究中心
企业研究所发
布的房地产品
牌价值榜，长城
物业以品牌价
值30.16亿元排
名行业前列。
记者 王赛华

长城物业始终勇于创新，敢为天下先。2008年，设
计PMS系统用于基础物业服务；2012年，率先使用一应
云平台，基于互联网思维，能直接创造价值的融合物业
云与社商云的平台。

一应云平台是通过物联网和云计算技术打造集物
业服务、社区商务和公共服务于一体的智慧型社区运
营平台，构建起可供以物业企业、物业服务供方、物业
服务对象为要素的可持续共生共长的物业管理生态
圈。截至 2015年 10月，有约 100家物业企业通过平台
共享资源，目前已覆盖全国 1500多个项目。通过这个
生态圈，积极推动社区生态圈的繁荣昌盛，并最终促
进物业管理行业的良性发展和社区生活方式的蝶变
式进化。

为合理地利用一应云的平台效应，目前长城物业已把触
角延伸到了更多的垂直业务上，如：尚邻不动产、家应居家养
老服务公司、惠尔达家政公司、砺工坊在线教育公司等。

服务理念——关注用户体验

长城物业在开展社区商务方面取得了一定的进展，
随着一应生活APP（一应云客户端）的普及推广，其上线
的商品品类也越来越丰富。

“与住户的联系更为密切了，但是，面对着激烈的市
场竞争和住户维权意识的提高，提高自身核心竞争能
力，维护好客户关系等问题都逐渐摆上了桌面。”长城物
业相关负责人说，“在服务趋于同质化、大众化即缺乏个
性化的情况下，要真正地进一步拓展业务、高出别人一
筹，就要更加关注客户关系。”社区住户即互联网用户，
需满足他们的多元化、个性化需求，推行有针对性的一
对一管家服务模式，将有效实现这种客户关系。

2015年，长城物业的小U管家诞生。基于一应云平
台的应用，小U管家与住户通过手机、APP、面对面等沟
通方式进行互动，真正实现线上与线下的连接，为住户
提供信赖、便捷、惊喜的体验。

徐建菊是长城物业海印长城小区的一名小U管家，
全新的工作岗位，全新的服务要求，徐建菊一天的工作
内容、状态发生了很大的变化。徐建菊说：“最让我感到
骄傲的是，物业新常态下，公司高瞻远瞩地推动了一应
云在社区服务方方面面的应用，并颇有成效地实现了落
地，这是公司率先在业内开始物业转型升级的举措。实
际上对于新常态下的物业服务，我们长城物业的小U管
家服务在第一线，肩负着更重要的责任感和使命感，也
经常需要接待来自全国各地的物业同行的参观考察。”

万嘉创新 提升品质

自成立以来，万
嘉物业始终重
视内部管理，树
立“自我苛求、
自我奉献”的工
作精神，努力为
客户提供优质
的、全方位的物
业管理服务，始
终围绕客户需
求，以持续发展
为本，坚持提高
客户的工作生
活环境的质量
为己任，把握市
场经济规律，以
先进的管理模
式、全新的管理
理念、创新的服
务措施，向客户
提供高质量、全
方位、多层面的
物业管理服务，
赢得了客户、业
主的一直好评。
记者 王赛华

服务规范化

郑州万嘉物业管理有限公司
位于经开区的郑州万嘉物业管理有限公司（以下简称万嘉物业）成立于

2006年，注册资本300万元，国家二级资质。
自2011年以来，万嘉物业坚持实施高素质人才战略，现已纳入公司高层

紧密层的高级顾问有河南省物业商会会长于阳和河南高效物业专业代表王
筝教授等人，总经理由科班出身且从事物业行业10多年的资深人士张海岗担
任，公司专业骨干由术业有专攻的绿化工程师敬业、省内首批注册会计师李
武娟等人组成。正是有着这样一个强大的团队，再加上始终秉承“信任、尊
重、沟通、共享、创新”的企业文化理念和“精细管理”人性服务、全面满足客户
需求的服务理念，万嘉物业取得了迅速的发展。

万嘉物业自成立以来，一直致力于规范化物业管理行
为的研究和探索，综合实际情况，针对各服务岗位人员的特
性制定了岗位作业职责和作业标准等，以此指导和规范各
岗位人员的操作流程，并在实践中不断加以修订、完善，
确保了服务品质的持续提升。为给客户创造一个健康、
和谐、环保的工作或居住环境，万嘉物业一直在不断地探
索和创新，对各项服务事项进行不间断地完善。

为增强员工责任心，为客户提供优质高效的服务，提
高员工工作效率，万嘉物业在全体员工中实行首问负责
制：当客户前来询问办理事情，当事人员应微笑服务；属
自身职责范围内的事情，第一接待人员要负责解释，解决
到底，如不属自身职责范围内的事情，第一接待人员要将
其移交有关责任人员处理，并对处理情况进行跟踪。

万嘉物业还注重细节，与小区业主形成良性互动，
小区大门岗实行站立式服务，给每一位进出小区的人和
车辆敬礼，并要求公司全体人员遇见小区业主都微笑问
好，若有困难，立即相帮。这给小区的业主留下了良好
的印象。万嘉物业也有很多与业主形成互动的做法，
如：公司会不定期组织各种知识讲座。

此外，万嘉物业全体人员都是小区的“保洁员”，见到烟头、
纸屑、果皮等，立即捡起，全公司自觉形成了“人过地净”的局面，
极力维护小区的环境卫生，给业主营造了良好生活环境。

服务专业化

记者了解到，万嘉物业的管理涉及客户生活的方方
面面。为了进一步提高服务质量，万嘉物业不仅要求从
业人员必须具备专业的上岗资格证书，而且还不断地进
行培训、严格考核。结合自身优势，万嘉物业整合有效
的社会资源，引进了专业的绿化公司、电梯维保公司、智
能安防公司、清运公司等为客户提供优质的服务，还联
合品牌家政公司、相关服务中介为客户提供优质特约服
务，进一步拓展了物业的服务范围，提升了服务品质。

同时，万嘉物业为了让投资性业主能有好的受益，
先后与“21世纪”“克尔达”等房地产中介公司保持着良
好的互动关系，让他们代为寻求高端客户，最终形成业
主、物业公司、中介公司三方满意。

此外，为保证公司下达的各项工作任务及时完成，
万嘉物业实行工作回复制度，对上级交代的有关业主利
益及公司信誉的重要工作，凡急需回复的，无论工作量
的大小及难易程度，工作是否完成，都要在当天向上级
汇报工作的完成情况，在限定时间内未完成的工作任务
要及时向上级汇报并说明工作进展情况。
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