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““冤冤家家””要要化化解解，，服服务务是是王王道道
盛世花苑物业力求以服务“感动”业主

物业和业主仿佛一对天生
的冤家，似乎总是有着这样或
那样的不和谐。尤其是对物业
来说，怎么把服务做到业主的
心坎儿里，成了化解一切矛盾
的最大利器。

今年6月份，济南市将30个
住宅小区纳入物业管理行业

“创城”重点考核测评名单。盛
世花苑作为其中之一，其物管
部天业物业把“感动业主”作为
物业服务的目标。

文/片 本报见习记者 万兵

软性服务赢业主好感
“业主的事儿都是大事

儿。”在盛世花苑物管部经理李
全智看来，这是物业服务人员
首先要有的工作态度，而物业
服务工作首先要做到的就是跟
业主搞好关系。

“物业工作想做好，一是要
得到领导支持，二是得有业主
配合。”李全智介绍，小区里有
一半以上的业主都是外地人，
甚至还有外国人。即便如此，小
区还是创造了让物业无比自豪
的两个98%。

“物业费收缴率最高时能
达到98%，业主回访调查满意
率达98%。”李全智说起这两个
98%，自豪之情溢于言表。据李
全智介绍，小区物业费缴纳这
几年一直稳定在90%以上，这
无疑反映了业主对物业工作的
支持，而这份支持与物业坚持
的软性服务密不可分。

在李全智看来，做物业服
务要能达到“感动”业主的效

果。“业主有事找物业，如果听
到的是‘这事儿不归我们管’或
者‘这不在我们的服务范围之
内’，肯定一听就急了。”李全智
绝对不允许这样的话出现在盛
世花苑的物管部。

李全智向记者展示了一份
物业维修记录，仅最近两三个
月的就有足足三大本。水龙头
漏水、卫生间灯坏了、马桶常流
水……各种大大小小的维修记
录都清晰记录在案。然而这些
问题里，有些是维修人员解决
得了的，也有些是解决不了的。
遇到棘手的情况时，李全智也
要求服务人员先上门，实在解
决不了的话，再通过耐心解释
让业主理解、接受，而不是和业
主发生硬性冲突。

“比如有业主家的灯坏了，
维修人员过去一看，发现灯本
身比较高档，价值上万，自己根
本应付不了。”李全智说，“这时
就让维修人员好好跟业主解

释，如果业主一时不接受或不
理解，也坚决不允许维修人员
当场和业主争执。”

然而，即便如此，当有的业
主要求比较高时，也难免出现
服务跟不上要求的情 况 ，对
此，物业工作人员也有些“委
屈”。李全智介绍，有的业主
打来电话时情绪和言辞都比
较激动，电话这头的服务人
员被骂哭的情况也不少，“但
是哭完了，该怎么服务还是得
怎么服务。”

也正是这种软性服务态度
和服务方式，最大限度地满足
了业主的要求，减少了摩擦
和冲突，最终为物业赢来了
满墙悬挂的锦旗和“金牌管
家 ”等 一 系 列 荣 誉 称 号 。

“12345接到的有效投诉，一
年不超过1 0次。”李全智说。
他甚至很自信地称，随便找
小区业主来问问，十个有九个
对物业都是满意的。

维修、保洁、收发邮件全无死角
物业工作可以说就是“琐

碎”的代名词，而天业物业把“滴
水不漏”当作了做细服务的标
准。李全智向记者展示了动力维
护部的“物业管理服务等级二级
检查标准”，标准涉及20项考核内
容，包括从墙体、地砖到路标等
小区各个方面的日常维护。“物
业总公司按照这些标准，每个月
都有两次例行检查。”李全智说。

然而这个标准还不是最细
致的，李全智拿出了天业物业
自己制定的保洁方面的细则，
其中不光有“地面无废杂物、纸
屑和污迹”这样大面上的规定，

甚至细化到了“花草叶无枯萎
和明显积尘”这样的细节要求
和楼梯扶手栏杆、电梯指示牌
等细小部位的保洁。

李全智介绍，物业服务费
包含9项内容，其中有的是业主
看得到的，也有很多东西是业
主看不到的。只有把工作做到
滴水不漏，把服务做进业主的
家里，才是真正的服务。

本着这个原则，物业对维
修服务实行全程跟踪。一方面
所有保修都尽可能当日处理；
另一方面，全程跟踪维修工作。
物业公司的维修记录本上，密

密麻麻记录着每一宗维修工
作，从时间、地点、事由到处理
人和处理情况都一一记录。尤
其是最后还有“回访”情况的记
录，即维修后及时和业主沟通，
看业主是否满意。

李全智还受银行和政府服
务大厅启发，把物业做成了相
似的模式。物业缴费、综合服
务、保修咨询……业主一进物
管部大门，就能根据标识牌找
到相应窗口办理各项事务。这
个服务大厅甚至还主动承担起
帮业主接收快递、发放报纸的
工作，把服务做到了细处。

免费提供停车位，亏本为业主服务
不少人可能还记得2009年

的“车躺躺”事件，那正是天业
物业和业主因停车问题产生的
一次冲突。短短几年过后，小区
的车辆数量大幅度增加了，但
走进盛世花苑，除了门口处临
时停着几辆私家车外，小区内
部从小花园到甬道，竟然一辆
车都没有。

李全智介绍，当年的冲突
正是因为物业与业主还没有磨
合好。而现在，物业通过一系列
措施，已经基本实现了人车分
流。李全智说，小区现在共有
1700多户业主，但由于经商人

员较多，不少家庭都有不止一
辆车，因而车辆总数已达1800
多辆。与这个数字形成鲜明对
比的是地下停车场的车位数
量。“我们小区的停车场在济南
的小区里算是第四大的，共有
1228个车位。”李全智说，但仅
靠停车场显然解决不了所有车
辆的停放问题。

对此，物业一方面在小
区内的现有场地基础上进行
改造和利用，解决了一小部
分车辆停放问题；另一方面
和交警合作，在小区外规划
出一些免费停车位。同时还

发放临时停车证，采取多种
措施，彻底解决了小区内车
辆的停放问题。

这也保证了盛世花苑大环
境的优雅，不少老人带着孩子
在小区里玩耍，完全不必担心
车辆穿梭可能造成的危险。而
由于车位都是免费提供的，物
业方面只有投入费用，而没有
回收。“其实一直是亏本的，主
要是突出服务。”李全智称，现
在每平方米1 . 28元的物业费
已经是不能再低了，甚至有业
主都主动提出，“也该涨涨物业
费了”。

小区借鉴银行和政府服务大厅的形式，设立自己的服务大厅，业
主缴费、报修更加便捷了。

为解决“停车难”，盛世花苑物业指定了部分区域，允许业主持证
临时免费停车。

创文明城市 建和谐物业

指导单位：济南市文明办
济南市住房保障管理局
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