
传统文化进社区先行，开物业康养先河

绿地泉“情感+文化”的感动式服务
齐鲁晚报·齐鲁壹点
记者 孙慧丽

关爱家人般关心业主
追求“感动式”服务

李景梅是泉景天沅·和园的业主，也是绿
地泉康养长者学堂葫芦丝小课堂的队长。疫
情期间，因为长时间不能出门，用李景梅自己
的话来说，就是差点“憋坏了”。“其实不只是
我，我们小区的或者其他小区年纪比较大的
人都憋得挺难受。”幸运的是，李景梅遇上了
一个好的物业，一个好的物业负责人。

李景梅告诉记者，绿地泉服务为了让小
区内居家的业主获得身体和精神的“双提
升”，利用微信群，为业主们策划了许多的线
上活动。“我特别感谢我们绿地泉服务康养部
经理潘于燕，她和员工们一起，把我们的线上
活动做得有声有色。”李景梅说，刚开始她也
没想到会有这么多人参与线上活动，除了他
们葫芦丝队的成员之外，八段锦活动队、旗袍
队等成员都纷纷参与了进来。最让李景梅感
动的是，绿地泉服务在疫情期间举办的所有
线上活动都是想业主所想，很多活动甚至想
在业主前头，让业主从心里感受到他们的付
出。“他们的活动基本都能做到我们心里去，
包括前段时间母亲节搞的活动，很多情感都
能替我们想到，我们感到特别温暖。”

除了注重业主们的精神需求之外，在疫
情期间，绿地泉服务也一直在用专业和用心
的服务去温暖着每一位业主。

山东绿地泉物业服务有限公司总经理温
雪娜告诉记者，疫情期间所有的服务创新都
源自于他们对业主需求的洞察和满足。为确
保业主正常的生活需求，他们联系了多个扶
贫项目，购买新鲜蔬菜水果为部分项目业主
配送到家。同时，社区便利店24小时营业，为
部分项目业主送货上门。对于社区内的独居
老人等特殊群体，客服管家每天进行沟通，根
据老人需求，帮助购买药品、果蔬、日用品等，
免费为老人赠送医用酒精、84消毒剂等防疫
物资。

“我一直都觉得，作为物业，我们应该像
关爱自己的家人一样去关爱社区里的每一位
业主，我们的服务不止要做到让业主满意，更
要做到‘精细’，要从‘满意式’服务做到‘感动
式’服务，这样才能真正展现我们的价值所
在。”

满意度是企业发展命脉
情感加文化是服务王牌

从“满意”到“感动”，不止是对绿地泉服
务的肯定，更是对每一位用心付出的员工的
肯定。在温雪娜看来，满意度是企业发展的命
脉所在。“在中国指数研究院发布的2019年度
和2020年度山东省本土物业服务企业住宅满
意度普查报告中，绿地泉服务连续两年蝉联
山东第一。”温雪娜说，能连续两年取得满意
度第一这样的成绩，和每一位员工的付出是
分不开的，这也和绿地泉服务一直倡导的“服
务无止境”理念密不可分。

温雪娜在日常工作中养成了一个习惯：
每天不管多忙，都要去项目与一线员工和业
主交流互动，一来及时发现业主的需求，二来
给予一线员工家人般的关心。“我们很多创新
性的服务其实都源自一线员工，如果说谁更
能了解业主想要什么样的服务，那一定是物
业的一线员工。”对此，温雪娜如数家珍，例如
泉景园小区项目员工在服务中发现一位老龄
业主有急事赶往火车站，但儿女不在身边且
没有独自去过火车站。了解这一情况后，为确
保老人安全，此员工立即向上级请示后，驱车
送老人赶往火车站并帮助老人办理相关事
宜。“这就是我们公司文化的一种贯穿，服务
永无止境，服务发自内心，情感和文化的力量
是非常大的。”温雪娜说。

用心的付出，就会有好的回应。温雪娜
说，他们的点滴付出，业主们都看在眼里，记
在心里。疫情期间，防疫物资紧缺，有位业主
带了20多个N95口罩去送给物业，他自己戴着
都是一次性医用口罩；看到工作人员没有地
方吃饭，有的业主和企业会给他们送好多吃
的；在之前绿地泉服务“七点半拉窗帘”的活

动中，有的业主主动报名当志愿者，主动联系
电视台拍摄短片，还获了奖……

“他们其实对我们的付出觉得很感动，我
们也并不是想要回报，只要是我们的付出取
得了一定的成效，我们就非常满足。”温雪娜
一脸自豪。

建美好生活服务中心
探索社区康养新模式

2020年，除了在做好基本的疫情防控工
作之外，绿地泉服务也在不断地探索着康养
的新模式。“孝父母之身、孝父母之心、孝父母
之志、孝父母之慧”，这是温雪娜做康养的初
衷和思路。

去年，绿地泉服务康养部建立绿地泉康
养长者学堂，先后组织康养旅居、旗袍走秀、
健康养生八段锦等一系列精彩活动，为身处
康养之家的业主营造“家”的氛围。“疫情之
前，考虑到小区老人们的精神需求，我们会每
周举办一次线下活动。”温雪娜说，现在虽然
暂时不能举办线下活动，我们也要继续关注
老年人的精神所需，于是就将活动转移到线
上，多次组织线上美食大赛、线上元宵节猜灯
谜、晒美图等一系列精彩活动。“疫情期间，我
们推出‘致敬青春 追忆岁月 为了生活更
美好’晒美图活动，业主在晒图片的同时，把
图片背后的故事也一同分享出来，这样瞬间
就能将业主们拉回那个激情燃烧的年代。”温
雪娜说，通过线上互动，让社区业主在疫情期
间也能感受绿地泉服务的关爱，做到居家不
孤独，战“疫”不寂寞。“虽然是线上活动，但大
家的参与度非常高。”温雪娜说，他们组织的
这一系列的活动其实都是考虑到了社区老人
的心理健康。

温雪娜一直关注和摸索着康养事业。在
年初的山东省政协十二届三次会议上，温雪
娜就提出，老人所进行的活动时间相对来说
比较片段化，需要一个就近的活动场所，但目
前绝大部分社区的配套功能不完善，没有设
置相应的场所，这就导致一部分老人无处可
去，有学习、休闲、娱乐的想法而苦于没有就
近的场所和组织。

她还建议，住宅类开发商完善社区配套，
从小区开发建设之初，就综合考虑满足老人
们学习、休闲、娱乐等配套场所的需求。通过
物业公司的落地执行，以康养为主题，将传统
文化渗透于物业工作各个环节，通过为社区
长者提供康养服务，满足社区长者对美好生
活的追求。“我们社区的美好生活服务中心就
是这样的一个场所。”温雪娜说，自社区康养
部成立以来，最直观的变化就是业主满意度
的提升，除此之外，小区老人们的身体和精神
也都得到了一个很大的提升。

传统文化进社区先行者
打造“党建+文化+康养”模式

绿地泉服务作为传统文化的践行者，除
了在不断探索新的康养之路外，也在积极探
索物业服务新模式。他们创新提出将党建引
领(红色物业)、中华优秀传统文化(文化物
业)、社区康养(健康物业)融入社区服务，致力
于打造“党建+文化+康养”物业服务新模式。

温雪娜说，绿地康养生活体验馆是绿地
泉服务携手绿地康养产业集团共同打造的休
闲娱乐、健康养生、学习交流的体验场所。根
据业主的需求，打造“物业+学院式社区养老”
康养体验中心，创新开设长者学堂、康养小课
堂，为社区老年人提供社区养老服务，丰富老
年人精神文化生活，社区老年人生活氛围和
幸福指数得到了大幅度提升。

同时，作为“传统文化进社区”先行者，绿
地泉服务落地文化品牌发展战略，以文化推
动企业发展，以文化引领行业升级。在实现从

“传统服务”到“高端服务”转变的同时，绿地
泉服务首开先河，提出了“中华优秀传统文化
+物业”服务新思路。在物业服务中融入中华
优秀传统文化、融入“五好幸福家”理念，为客
户打造放心、省心、贴心、舒心、开心的全新生
活体验。

“传统文化是软实力，能在潜移默化中影
响着物业服务的工作人员和社区居民，以孝
道文化为引领，按照‘孝道’的四个层次教育
员工，形成了我们独特企业文化。”温雪娜说。

在新冠肺炎疫情的防控中，物业在社区防控第一线的坚守付
出，功不可没。在济南市文明办联合济南市住建局共同表彰的“物业
服务疫情防控先进集体和个人”中，绿地泉服务企业和项目双双上
榜。回顾起疫情防控，山东绿地泉物业服务有限公司总经理温雪娜
说，他们的服务打好了“情感加文化”两张王牌，所有的工作和服务
都是从业主的需求出发，不断创新、不断完善，从“满意式”服务到

“感动式”服务，践行着“服务无止境”的理念和初心。在做好基本的
防疫工作之外，绿地泉服务开展了关爱独居老人、线上康养等特色
服务与活动，用至真的服务呵护并感动每一位业主。

绿地泉服务专业的服务团队

绿地泉服务康养部长者学堂旗袍走秀

工作人员360°无死角消毒
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