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管家式服务、定制化便

利，这样的服务在济南很多小

区很是流行，而这也并不是现

在的物业公司所能提供的最高

标准服务。从上世纪80年代初

开始国内出现第一家物业公司

至今，物业公司的功能由最初

的大院传达式的“看家护院”

到了现在的能够提供管家式的

定制服务，更有不少物业公司

已经着力打造智能社区，这样

的变化所带来的是居民生活品

质的提升，更是一次对社区家

概念的进一步升级。

本报记者 喻雯 魏新丽

从大院传达到专属管家再到智能社区
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随着物业行业的发展，就在很
多小区物业还停留在该不该替小区
业主接受快递、如何清理单元大厅
及小区内乱停乱放以及引导居民自
觉实行单元门封闭式管理等措施的
时候，很多知名开发商的物业公司
考虑更多的却是，如何让小区居民
回到小区获得更多归属感。

万科物业相关人员介绍，他们
就曾经提出过一种概念，那就是"有

一种变化叫万科物业来了"，而这也
正是对万科物业服务的最佳体现。
就像万科物业提出的"对于业户的需
求，20分钟快速响应"，这对于他们
来说，仅仅是基础的不能再基础，
普通得不能再普通的要求，仍然让
不少物业公司挠头。

"有人住的住宅才是真正可持续
的社区，增加与业主更多的接触
点，了解业主的需求，为他们提供

更加专属的服务。"万科物业工作人
员介绍，他们在社区增加了很多便
民措施，比如现在提出的"一社区一
食堂"，在他们的社区也成为特色，
比如现在的万科城。而不仅仅是社
区配备食堂，他们前期提出了每个
社区都要配备"五菜一汤"，这"五菜"
中还包括洗衣房、药店、菜市场、
社区便民中心等，这些也是他们社
区服务的标配。

说到现在城市社区，很多人可
能更多地认为，没有以前老房的热
闹和人情味。之前的“一个防盗门隔
绝了两个世界”的现象正慢慢消逝，
更多新型物业公司就从居民的精神
需求方面出发，变身为业主的贴心
人，实现了从管理者到小区业主邻
里关系和谐者的顺利转换。

与最早物业公司单纯的保洁、
安全服务不同，现在的物业公司也

进行着质的改变，24小时的随时呼
叫服务早已不再是奢望，而由物业
公司牵头的邻里节、社区晒被节、
百家宴等和谐邻里关系的活动，也
成为常态。“我们把社区居民当成
家里人，尤其是对于社区业主中独
自生活的老人，我们经常上门陪老
人聊天，在老人有需要时上门服
务，陪他们唠嗑，真正把他们当自
家人，就是这样的家人文化，更赢

得了业主的信任。”山东诚信行物
业管理有限公司工作人员介绍，他
们与业主良好互动的故事和事例有
很多，这一个个故事都是他们物业
与业主良好关系的体现。而除此之
外，他们定期为业主举办的社区文
化活动，比如摄影比赛、踏青游园
活动等，更促进了物业跟社区的互
动，物业的工作实施起来也更简
单。

说到物业，很多人可能想到的就
是打扫小区卫生、维护小区安全，每
月按时交纳的物业费，仅仅是这么简
单吗？答案当然是否定的，这样简简
单单的"看家护院"的职责，大多存在
于更早一些时期的物业。

从1981年国内第一家物业公
司成立到1994年年间的最初十多年
时间，是物业管理的起步阶段，在
那个时期，对于物业公司的概念并
没有非常明确的表述，大家更没有

更加直观的感受，不清楚物业公司
所能带来什么样的服务。也就是在
初期阶段，物业公司的功能也仅仅
是看家护院这么简单，有时就连这
些简单的事情也无法周全。

"什么是物业服务？每个月交纳
的物业费，只是简单的管理好传
达，保卫好小区安全，打扫好小区
卫生足矣吗？"市民吴女士随即对于
这种认识表示了否定，以她所居住
的南部一小区为例，物业公司是开

发商的物业公司，从交房之后的装
修开始，物业公司的服务相当认
真，对于进出小区的每一辆汽车以
及汽车所装载货物进行核对，"就是
我们装修房屋时，干活的工人把我
们不要的装修材料装车离开小区，
保安员特地跟我们通过电话确认后
才予以放行。"吴女士说，从传达式
家属院搬迁到城市社区后，物业这
样的精致化服务，让她感受到生活
品质提升所带来的惊喜。

30年前的传达护院是最早物业

品牌房企物业促进行业升级

关注人情味，物业服务也有家文化

互联网+，智能化社区改变生活

随着科技的不断进步,经济的不
断增长,人们生活水平的不断提高,
未来社会对物业服务的需求将趋于
高端化、智能化、生态化、休闲化、
个性化、国际化而高科技的应用、个
性化服务以及市场化发展是需求的
核心。

现代化技术以及时下最火的大
数据，在现在的物业服务中也应用
广泛。龙湖物业推出的400呼叫大数
据系统，每一名工作人员每天能接
待200名业主的电话，而且处理得相
当自如，这其中就离不开大数据的
作用。龙湖物业方面介绍，在大数据
系统中，所有业主的信息都在大数

据信息中有所记录，比如家中哪一
个配件何时更换过、家中的水管等
何时保修过，何时该是更换期等。基
于这样的大数据平台，接线员处理
起业主的信息会更加便捷，更多时
候，相关人员在一些配件的寿命期
内就提醒业主进行检查、更换等，变
被动式的服务为主动式服务，“可以
说，基于这样的大数据平台，我们的
维修人员可能比业主自己还了解自
己家的配件使用情况。”

在信息化智能时代，传统的线
下服务显然已经跟不上现在发展的
步伐，智能化已成为房地产行业未
来发展的核心方向，越来越多与智

能化相关的生活设施开始走入普通
社区。记者了解到，不少物业在此之
前就开始着力打造智能化社区，一
些面向社区居民及周边的APP也应
运而生，比如龙湖物业推出的“千
丁”APP，万科物业也有自己的“住
这儿”APP等等，这些APP小区为小
区业主提供更加方便快捷的社区生
活O2O服务，可以为业主提供包括
社区安全保障以及家政、洗衣、洗
车、订餐、购物等社区周边生活类服
务。“我们本着方便业主的目的，对
于线上平台所带来的利润，我们全
部拿出来反哺社区。”万科物业相关
负责人介绍。

▲龙湖物业安保人员正在值勤 资料图
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