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建筑品质好，居住环境好，物业服务好，邻里关系好，社区文化好

绿绿地地泉泉物物业业：：用用心心做做好好““五五好好家家””
建筑品质好，居住环境好，物业服务好，邻里关系好，社区文化好。面对物业服务这样一项周而复始的工作，山东绿地地泉集团

董事长刘岷提出了打造“五好社区”的目标，绿地泉物业公司认真践行。这也成为物业服务提升核心竞争力最有力的抓抓手。在众
多的物业服务标准化中，绿地泉物业也打造了自己鲜明的特点：亲情化、特色化。在绿地泉物业负责人段博看来，要让让业主一进
社区，就像回到了家，业主的好口碑是对他们最大的认可和肯定。

本报记者 喻雯 魏新丽
实习生 赵夏晔

小到药箱，大至消防监控中心
标准化管理打造良好居住环境

作为五好社区的标准之一，居住环
境好是业主可以最直接感受到的。18日
上午，记者来到绿地泉物业管理的泉景
天沅·仁智园小区，小区里绿树成荫，环
境优美。2016年4月，仁智园成为标准化
试点项目，漫步在小区中，处处能够感
受到绿地泉物业的标准化服务。

一进组团大堂，就能看到两辆便民
小推车，绿色的是用来运送大件快递等
重物，而带篮子的便民手推车则是为了
方便业主运送一些小件物品。在组团大
堂内，还有一个便民工具箱，里面有花
露水，藿香正气水、云南白药创可贴等
常备药品。“这些药品都是在保质期内
的，我们定时检查更换。”仁智园项目经
理柳湛江说。在工具箱里，还有雨伞、打
气筒、插排、针线盒等日常工具，从细微
处为业主考虑。进入园区内，首先看到
一个漂亮的书屋，里面放着各种书籍。

“都是业主自己放置的，有很多童书，小
孩子特别喜欢。”柳湛江说。

如果说细节处的物品放置，为业主
提供了周到细致的亲情化服务，那么在
更大的层面上，小区各类设施设备的配
备和维护，则在无形中保护着业主的安
居。在仁园小区大堂北侧，仁智园小区设
立了独立的消防监控中心，严密监控下，
小区5年来没有发生一起火灾。“小区共
有104个监控探头，小区主干道、电梯轿
厢、二次加压泵房等关键部位360度无死
角、24小时不间断监控。”柳湛江说。

硬件设施的维护也需要标准化的服
务。“药箱的药品及时更换，消防柜里的器
具也要时常检查，保证是可用的。”柳湛江
说。仁智园小区消防监控室，按照国家相
关法律法规规定，分3个班次24小时值班，
所有消防监控室值班人员均持证上岗。

据柳湛江介绍，仁智园小区共有
4236个消防点位，国家法律规定消防点
位故障点不能高于千分之2，而仁智园
小区4236个消防点位故障率为0。

三星级收费，五星级服务
“早迎晚送”解决业主燃眉之急

在建设“五好社区”的过程中，“物
业服务好”无疑是承上启下的一个重要
方面。目前，绿地泉物业在济南的服务
项目收费并不高，基本是在三星级标
准，比如仁智园的物业费是每平方米一
块四。不过，在服务上，不少业主反映，
绿地泉提供的是超五星服务。

绿地泉物业负责济南市物业服务
团体标准里的保洁服务标准的编写。在
仁智园小区内转一圈，就能感觉到小区
的整洁。地上看不到垃圾杂物，连车库
的采光天井上的玻璃罩子，也被擦拭得
十分干净。

“按照服务标准，电梯轿厢每天要
打扫一次，而绿地泉物业每天要打理两
次。”绿地泉物业负责人段博说。在仁智
园，保洁服务都是以高标准来打造，单
元门玻璃每周擦一次，步行梯湿拖两
次，每天实时清扫。垃圾桶每周要清洗
消毒一次，每天都要清理垃圾。

在为业主提供规范化、标准化的常
规服务之外，绿地泉物业更重视用情服
务，给业主提供亲情化和特色化服务。

“让服务超出业主的预期值，并将其延
伸为常态管理模式。”段博说。

因此，除了保洁、保安、绿化、维修
等常规服务外，绿地泉还提供很多附加
服务。其中一个典型服务是“早送晚
迎”。物业人员每天早上要早上班30分

钟，目送业主出门；晚上晚下班一个小
时，迎接业主回家。泉景天沅·仁智园小
区的项目经理柳湛江说，这项服务主要
是为了跟业主沟通，增进关系。“这个行
动是领导带头，在1小时30分钟的时间
里，业主有需要可以直接与物业主管沟
通，可以迅速解决。”柳湛江说。

上周“晚迎”的时候，一位妈妈向物业
求助，她要去开家长会，但是家里还有个
一岁多的小宝宝无人照看。听到业主的诉
求后，楼宇管家便亲自来到业主家中，帮
她照看孩子，直到两个小时后业主归来。

“绿地泉物业标准化特点便是亲情
化、特色化。通过推行五好社区标准化
服务，增进物业服务中心与业主的融洽
关系。”段博说。

进了社区大门就像是回家
一月三次照看独居老人暖人心

“进入社区大门，就像回家，我们要
在社区里形成家的文化。”这是段博一
直强调的，也是五好社区中“邻里关系
好”的最高境界。

在段博看来，他们的服务所追求的
不只是基础服务，更重要的是如何拉近
业主与物业的距离，要用心做事，向业
主提供亲情化服务，从满意达到感动；
用情服务，在服务过程中，时时处处动
之以情，以达到让业主满意，让业主惊
喜，让业主感动的效果，并将之延伸为

常态管理模式。
在柳湛江的办公室里，荣誉墙上的

一面面锦旗让他倍感自豪。“我们把业主
当家人看，业主自然就会跟我们亲。”柳
湛江说，有户业主孩子在外地，平时就是
老两口在家。物业服务人员考虑到独居
老人生活的不便，一个月里有三次上门
去照看老人，陪他们聊聊天，了解下他们
的诉求，每每看完老人后，都会给外地的
孩子打个电话报个平安。时间长了，物业
服务人员的这种做法感动了老人的孩
子，几乎平均一周来看一次老人的频率，
让很多子女自愧不如。“与业主亲如一
家，绝不是停留在口头上的。”

“丰富的社区文化活动，也为我们的
‘五好社区’增加很多活力和温暖。”段博
说，他们会根据不同的节日开展各种各
样的社区文化活动，比如说三八节送上
1000枝鲜花祝福，植树节认养树木，母亲
节开展插花艺术，端午节一起包粽子，中
秋节舞龙舞狮活动，百家宴活动等等。

除此之外，物业公司还每月开展便
民日活动。便民日以雷锋日为契机，弘
扬雷锋精神，活动的主旨就是“绿地泉，
贴心在您身边”。通过开展便民日活动，
让业主真切体会到热心、细心、贴心的
服务。自开展以来，仁智园共开展了3
次，便民项目主要有磨菜刀、磨剪子、修
理小家电、清洗纱窗、免费理发等。统计
下来，为业主磨菜刀168把、义诊120位、
清洗地垫45个、清洗纱窗35个。

物业长期用心打造的“邻里关系
好”，也给他们带来了实实在在的收益，绿
地泉物业在济南服务的20多个住宅小区，
物业费的收缴率绝大部分都在90%以上。

“五好社区标准”是服务目标
第三方满意度调查要业主口碑

“我们的服务最重视的还是业主的
口碑，这也是我们努力打造‘五好社区’
最大的动力。”段博说，物业服务企业要
提升服务质量，打造品牌，必须建立好
的标准，服务标准化是服务型企业实现
管理目标，在质量方面的具体化和定量
化，也是服务业发展的重要基石。

段博说，今年他们最重要的一项任
务就是“第三方业主的满意度调查”，通
过这种形式提高业主对物业服务的满
意度。目前来看，通过标准化工作的实
施，仁智园物业服务中心在2016年的服
务工作中，及时调整工作思路和方法，
严格按照服务标准开展工作，仁智园在
2016年第三方满意度调查中取得了好
成绩。“敢于让第三方来调查满意度，这
也充分证明了物业公司的实力和诚
意。”济南市物业协会有关负责人感慨。

在高标准的服务要求下，2015年4
月，济南绿地泉物业开始着手标准化工
作，依照济南市物业协会关于“将推行
物业服务标准化作为重要抓手，企业推
行标准化建设“的指示和要求，制定企
业标准化实施方案。2015年6月至11月
标准编写阶段，从企业实际出发，建立
可评估、可监督、合理有效的标准体系，
历经初稿、发布实施、完善、定稿排印四
个阶段，最终形成通用基础标准体系、
服务保障标准体系、法律法规汇编三大
体系。

“2016年4月，绿地泉物业标准在23
个园区全面推行。”段博说，2017年2月
集团为全力打造五好社区，要求以建筑
品质好、居住环境好、物业服务好、邻里
关系好、社区文化好的“五好”建立五好
社区标准，由山东省标准化研究院指导
编写，目前绿地泉物业已针对“物业服
务好”板块标准编写完成。

为了切实把“五好社区标准”执行
到位，绿地泉物业还建立有效的监督机
制：绩效考核办法、品质管控红黄牌制
度。公司品质部采取季度检查和不定期
抽查的方式，项目自身开展自查，实行
走动式管理，项目管理层人员每周巡查
不少于三次，基层人员每天巡查，并形
成品质周报报送公司品质部。通过现场
督导检查，及时纠正，及时整改。

段博说，绿地泉物业始终秉承着绿
地泉集团“责任如山，服务创新”的核心
价值观和“做厚道人，干厚道事，做强厚
道企业”的经营理念，为了能实现“绿地
泉让生活更美好”的目标而不懈努力着。

天气炎热，物管人员给业主送来绿豆汤。绿地泉物业供图

泉景天沅·仁智园小区组团大堂内摆放着便民药箱。 本报记者 王鸿光 摄

母亲节组织业主学花艺。 绿地泉物业供图
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