
圆园园8年 11月 24日 3

作为物业管理人员经常会去业主家中走访处理问题，怎样才能在走访中取
得最佳效果，这不仅需要讲究实在，还要讲究艺术。下面介绍一些走访时的要诀，
希望对大家日常工作有所帮助。

见面问候时最好点名道姓。迈进业主家门，你的第一句话可能是：“你好，见
到你很高兴。”但这却不如说：“王先生，你好，见到你很高兴。”据测，后者比前者
要热情得多。若业主没请你坐下，你最好站着。坐下后不应掏烟给业主，如业主请
你抽烟，你应说：“谢谢，我们的规定是不允许抽客户的烟的。”

不要急于出示随身带的资料、函等文件。只有在交谈中提及了，并已引起对
方兴趣时，才是向业主表达的最好时机。另外，你得事先准备好针对你去业主家
要解决的问题，预先要考虑业主可能会提出的问题，在业主提出问题时，应给予
详细的解释或说明。

主动开始谈话，珍惜时间。尽管对方已经了解到你的一些情况和来访目的，
你仍有必要主动开口。你可再次对某些问题进行强调和说明。

时刻保持相应的热情。在谈话时，你若对某一问题没有倾注足够的热情，那
么，业主会马上失去谈这个问题的兴趣。

当因为某些问题，出现愤怒并难以抑制时，应提早结束此次走访。愤怒会使
你失去理解他人和控制自己的客观尺度。它不仅无助于问题的解决，反而会把事
情搞得更糟。

学会听的艺术。听有两个要求，首先要给业主留出讲话的时间，其次要“听话
听音”。如业主首先讲话，你不可打断他。应做好准备，以便利用恰当的时机给其
以响应，鼓励他讲下去。

不能够认真聆听别人谈话的人，也就不能够“听话听音”，更不能机警、巧妙
地回答对方的问题。记住：不论是社交场合，还是在工作中，善于听乃是一个人应
有的素养。

避免不良的动作和姿态。玩弄手中的小东西，用手不时地理头发、搅舌头，清
牙齿、掏耳朵、盯视指甲、天花板或对方身后的字画等，这些动作都有失风度。

也不应忘记自己的身份去故作姿态，卖弄亲近：“咱俩无话不谈，要是对别
人，我才不提这个呢!”俚话和粗话更应避免。

要诚实、坦率、有节制。若在一件小事上做假，很可能使你的整个努力付诸东
流。对方一旦怀疑你不诚实，你的各种不同凡响的作为都将黯然失色。谁都不是
十全十美的完人，因此，你可以坦率地谈起或承认自己的缺点或过失。在评论第
三者时不应失去体谅他人的气度，无节制地使用尖刻语言只会让人疑心：“谁知
哪一天，他也许会在背后这样说我呢。”

要善于“理乱麻”，学会清楚地表达。善于表达使人终生受益。讲话不会概括
的人，常常引起人们的反感：叙事没有重点，思维头绪混乱的人，常常迫使人们尽
量回避他。一般来说，你若从没有担心过别人会对你的话产生反感，就意味着你
已引起他人的反感了。

注意自己说话的语气和语调。说话要保持清晰，喉音、鼻音不宜太重，语速平
缓，语调老成、平淡，充满朝气的语调会使你显得年轻。此功重在平时留心多
练。

注意衣着和发式。第一次见面就给人一种不整洁的印象，往往会给你的自我
表白投下阴影。过度的关心和说教应该避免，要表现出诚意和合作精神。

结束出门时，不要忘记带走你的帽子、手套、公事包等东西。告别语应适当简
练，克制自己不要在临出门时又引出新的话题，因为没有理由认为告别才是会见
的高潮。 （兰韵天城 章红霞）

房地产项目工程质量的优劣，在整个
社会经济建设中占有重要地位，对于业主
和开发商来说，有着最直接、悠关意义。工
程质量管理是决定项目建设成败的关键
之一，而工程质量很大程度上又决定于施
工过程的质量监控管理。

1. 施工过程质量监控的作用和目的
施工过程的质量监控是现场质量管

理的重要环节，有力的质量监控能使工
程质量做到防患于未然，能控制工程质
量达到预期的目的，有利于促进工程质
量不断提高，有利于控制工程的工期和造
价。

2. 施工过程质量监控的范围及重点
在施工过程中，质量监控的范围较

广，从设计图纸、施工材料到分部分项工
程施工，每一个环节都不能被忽视，熟悉
和掌握监控的范围和重点，有利于事前采
取有效措施，使质量处于预控状态。一般
来说，质量监控的范围和重点为：

①学习及会审设计图纸是质量监控
的首要环节。

图纸是施工的主要依据，因此，在施
工前必须认真阅读、了解设计意图，因为
一个不符合设计的产品是没有什么质量
可言的。然而，我们按图施工是建立在学
习与会审的基础上，要把学习与会审结合
起来。会审不是简单地审查图纸差错，还
要考虑图纸是否满足建设方意愿，是否有
利于施工。一般来说，虽然设计是符合规
范的，没有满足建设方意愿的图纸肯定会
有改动；同样，不利于施工，即使图纸符合

规范，为确保施工质量，需对图纸进行适
当优化。

②对原材料、半成品的质量监控是质
量监控的关键环节。

原材料、半成品、成品的质量直接影
响工程质量，因而要对它进行监控。不仅
要检查进场实物，还要检查质保书、检测
报告，看它的型号、规格、性能等是否符合
设计要求，对钢材、水泥、防水材料等还要
根据规定做复试。对易碎、易潮、易变形、
易污染的物品，在运输、堆放、安装过程等
环节亦要进行监控。

③抓分部、分项工程质量，按规范、规
程施工是质量监控的主要环节。

分部、分项工程质量是单位工程质量
的基础，因而质量监控工作应把它作为主
要环节来抓。在按图施工和使用合格的原
材料、成品、半成品的前提下，工作的重点
应放在抓按规范、规程施工，要高度重视
对班组的技术交底，在施工过程中按工序
进行控制；发现问题应立即纠正，把事故
苗子消灭在施工过程中；作为现场管理人
员，在检查过程中应仔细、全面，尽自己最
大能力去协调管理好。监控应贯穿于施工
全过程。交工前的产品保护，也是一项不
容忽视的监控目标。

关键部位、薄弱环节是质量监控的重
点。
单位工程的关键部位与薄弱环节是

根据工程对象和队伍素质决定的，如框架
结构中的梁、柱、板、剪力墙是关键部位，
砖混结构中的砌体和预制楼板安装是关

键部位；在装饰工程中，如干挂花岗岩，外
墙面砖，或内墙涂料等都可作为关键部
位。薄弱环节有二种含义，一是新技术、新
工艺，因是第一次施工，质量无把握，因此
要重点控制；二是易发生问题的部位，如
轴线位移、钢筋位移、梁柱不归中、混凝土
施工缝位置不正且有灰碴、砌体粘结率
差、预制板轧缝，以及渗、漏、沙、壳、堵等
质量通病。对关键部位、薄弱环节的重点
控制，只要方法对头、措施得力，往往能起
到事半功倍的效果。

3. 施工过程质量监控的方法与手段
质量监控对施工现场来说一般有事

前监控、事中监控和分项完成的监控。如
对设计图纸、原材料、半成品、成品等的监
控，应在有关分项施工前进行，这样能更
好地实现事先控制。

对于在施工中容易产生的质量问题，
则应重点加强过程中的监控，做到随时发
现随时纠正，真正做到把质量问题消灭在
施工过程中。有些分项工程虽然已经完
成，但离整体交工尚有一段时间，在这段
时间内对产品若不注意保护，则产品的质
量得不到保证，因此在这种情况下还应实
行监控，直到交工为此，如地面面层、油
漆、门窗等等，这些属于分项完成后的监
控。

质量监控的方法与手段有很多，随着
科学的发展必然会越来越完善。然而当前
我们应充分发挥传统的和现有技术、质量
管理方法，把它有机地结合起来，使工程
质量处于受控状态，达到监控目的。在实
践中应抓好下列几项工作：

①技术复核
技术复核的重点应放在定位、引测标

高、轴线、各层标高、成品、半成品的选用
等方面。
②材料试验

对钢材、水泥、防水材料等，除应检查
出厂合格证外，尚须按规定抽样检验。砖
可检查出厂合格证或试验报告，其它一般
材料检查出厂合格证和检测报告。
③隐蔽工程验收
隐蔽工程验收是监控的主要手段，凡

属隐蔽项目，必须进行全数监控，如地基
验槽、桩基、钢筋、地下混凝土、地下砖墙、
防水层、平顶吊筋、保温层、暗埋、管线、电
缆等。隐蔽工程验收应按有关规程进行，
绝不能有半点马虎。
④抽检
随机检查，它灵活，不受时间条件限

制，容易发现问题，发现问题早，整改方
便，提检频率也不受限制，是监控的一个
有力手段。
⑤设置质量管理点
质量管理点可用于多种环节，如推广

新技术、质量难点、薄弱环节，要求达到高
质量的分项等等，在质量控制的关键部
位、薄弱环节上设置质量管理点，采取事
前控制，往往能收到事半功倍的效果。有
时看来是个薄弱环节，但由于事前采取了
措施，设置了质量管理点，问题就迎刃而
解，因此，设置质量管理点是质量监控的
一个有力手段。
⑥班组自检
施工班组自检是保证质量的根本，只

有每个操作者在操作过程中认真自检，认
真把关，质量才算有了扎实基础，因此要
牢牢抓住，不应忽视。而在实际施工过程
中，很多项目的班组自检做的不好，甚至
有的班组连自检的概念都没有———这也
是房地产项目工程质量管理中的重点和
难点。
⑦试水、通球检验
此项检验直接关系到使用功能，必须

认真按规程操作严格把关。

本报讯 10月 28日，由公司业务部组织的 2008年物业公司消防装备操作培训在盛德嘉苑
小区正式展开，担任本次培训师的是盛德嘉苑服务中心负责人韩梅益，各管理处选出保安代表
参加。本次培训的目的旨在于加强各服务中心员工的消防安全意识，提高员工的基础消防操作
技能。公司此次培训重点分为两大块：一、水带连接方法；二、消防服的正确着装方法。完成基本
队列训练后，韩经理首先讲解了公司下发的消防培训资料，接下来就是实地演练操作了，他以浅
显易懂的表述边解说边示范。第一项是水带的连接。涉及器材为水带、水枪、分水器。训练人员
在听到“预备”口令后，进入准备状态，一声“开始”，迅速向前，手持水带，直线甩开，把其中一个
接口连到分水器后，再拿起另一个接口快速跑动，同时连接水枪，冲出终点线，做立正姿势喊
“好”。第二项着消防服。主要配置为消防衣裤、鞋、安全带、头盔。做好预备，听到口令后，迅速向
前穿好消防鞋，快速拉上下装，粘合下装尼龙搭扣并系好腰带，再着上装，粘合上装尼龙搭扣，戴
好头盔，帽带拉至下颚，最后左手一把拿起安全带在腰处扎牢，全部完毕立正喊“好”。卸装程序
则按照着装相反顺序脱下叠放至原处。参训人员按要求逐个进行了操作练习，以便讲解员一对
一帮助学员把操作规范到位。

此次培训让大家对消防基础操作有了一个正确的认识和深刻的感触，从这次培训中也清楚
看到了我们还存在的不足。这次培训只是一个开端，公司还将继续开展各类业务培训，把好的理
念、经验变成实际的措施和行动。 （韦 的）
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