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“有些问题，业委会要和社区保持良
好的沟通与合作，才能够成功解决。”王海
江对此深有感触。

之前，东方一品公寓每到冬天就供气
不足，严重影响小区内的供暖及燃气的使
用。最开始，业委会自行和燃气公司沟通
想要改造，但双方在金额上没有达成一
致。

通过社区介入，在属地政府的沟通协
调下，燃气公司免费帮助小区进行了扩容
改造，解决了小区业主的一大难题。

山水苑同样遇到过此类问题，小区外
围停车场路面坑坑洼洼，但是改造需要一
大笔资金，小区的经营性收入不足以支
撑。通过社区帮忙，街道出资对外围停车
场路面进行了沥青铺设，小区外围形象得
以提升。

再如，去年下半年，小区部分公共绿
地遇到15号地铁征迁，特别是一些相邻
业主对施工是否会造成小区房屋或路面
下沉、噪音是否很大存在不少的顾虑。业
委会联合街道社区、物业与地铁施工方进
行了多轮沟通，同时将沟通结果和业主们
及时反馈解释，业主对真实情况理解了，
才确保这项重大的民生工程顺利推进下
去，这也成为三方协同的生动实践。

“要想让物业更尽心，还是需要业主

和业委会一起监督努力。”不少小区都表
达出这样一个观点。像山水苑小区，为了
加强小区各项治理，建立了小区业主群，
以及社区、物业和业委会三方为主体的物
业快速反馈群，业主一些报修、诉求等都
可以很方便地在群里反馈，遇到问题也可
以在群里讨论解决。“让业主充分参与决
策过程，这样达成的共识才有说服力。我
们和业主之间的信任也是在这样的过程

中慢慢建立起来。”李国泉说。
同时，业委会对物业的监管方面，在物

业服务合同上有约定：业委会对物业经理、
各部门主管享有充分话语权，确保对不合
格物业管理人员可以要求及时撤换。这对
物业服务改善有很大的促进作用。

社区监督指导，业委会有作为，物业尽
心，“三驾马车”并驾齐驱才能让小区更好，
这已经成为每一个管理良好小区的共识。
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近日，区住建局公布了2024年住宅小区物业服务项目和业委会星级评定结果，不少小

区的物业项目和业委会获评五星级，成为小区治理的典范。

在小区管理中，业委会成立难、业委会履职难、公共维修资金使用难、物业管理不规范

等矛盾屡见不鲜。那么，这些小区中，业主、业委会、物业、社区等多方主体之间如何形成良

性协作，让小区关系更和谐？近日，记者走访多个获评五星级的小区物业和业委会，探寻其

背后的管理密码。

■文/摄 记者 靳林杰 韩杰

绿城物业钱塘明月项目已经连续多年获评五星
级。去年，该小区业主对物业满意率达到98％。

“物业管理涉及小区的方方面面，千头万绪，要让
业主满意，必须从细节出发，将服务送到业主心坎上。”
绿城物业钱塘明月项目负责人鲁斌介绍，让业主满意
的秘诀就是增加物业人员与业主之间的粘性。

怎么增加粘性？“陆先生、王阿姨你们买菜回来了
呀。”在采访中，记者发现一个细节，鲁斌对每个路过的
业主都能熟络地打招呼。

“我们要求管家对自己管理楼栋的业主熟悉度至
少在80%以上。”鲁斌介绍，此外，每个季度，都会设立
一个物业经理接待日，物业经理对业主进行更深入的
拜访，然后了解业主的一些诉求。

业主的诉求最终会化为物业的具体服务。比如，
业主想要朋友进入小区时有更好的体验，物业将招聘
的保安年龄控制在30岁以下，在兼顾安保的同时，门
岗也成为形象岗。

根据不同年纪的业主，物业也会提供不同的服
务。对于适龄儿童，有海豚计划，可以免费提供游泳培
训。对于年纪大的业主，会主动入户上门，检修电器，
查看用药情况。并且为60岁以上的居民每年提供一
次免费体检。

有的小区业主提出，假期想要孩子们可以锻炼。
物业就推出晨跑计划，由物业工作人员每天组织晨跑，
带着孩子们在小区内进行锻炼。

而在老旧小区，五星物业提供的服务又有所区别。
2023年1月1日，城市物业正式开始为崇化三区

（71-89幢）服务，这个有着30多年历史的老小区第一
次有了物业。

两年多时间过去，有事找物业成了居民的共识。
“以前不想要物业，现在觉得物业太好了，卫生搞

得好，还上门服务。”居民缪大伯对物业很满意，原因是
小区的物业上门修理都是免费的。“物业给我上门修理
过水龙头，安装过三个灯泡，家里有问题解决起来方便
多了。”

据了解，崇化三区（71-89幢）居住人群主要为老
年人。城市物业俊良大物业项目经理季广告诉记者，
和一般的商品房小区物业不同的是，老旧小区除了做
好小区环境的卫生外，业主更需要上门服务。

记者看到，在居民的家中，明显位置张贴有物业的
电话。“老旧小区经常会有灯泡坏了或者水管漏了的情
况，出现问题，业主不用到我们这边来，打电话到我们
物业，可以24小时服务。”季广说。

此外，物业也会定期走访腿脚不方便或有疾病的
业主，并配合一些专业的医务人员上门，进行量血压、
查验药品等服务，了解他们最近的身体情况。

“物业服务是针对全体业主和整体区域的各个方
面提供的，涉及全体业主和整个小区的公共利益，物业
从业者要提供诚实守信的精准服务，才能让业主满
意。”区住建局相关负责人表示，五星物业评选的初衷，
也是为了提升物业服务项目经理业务素质和管理能
力，促进我区物业服务行业健康有序发展。

小区管理千头万绪
物业要从哪里发力？

小区新建了木质景观平台、电梯安装
了监控和空调、小区监控升级并加装高空
抛物监控、地下室及单元门升级成自动门
并安装新式门禁系统、闲置空间改造成为
小区居民活动中心、新增了儿童游乐设
施、完成小区消防维修……2020年，东方
一品公寓该届业委会成立，并连续5年被
评为五星业委会，而这些建设改造项目就
是该届业委会牵头努力的成果。

这么多小区建设项目，都需要钱，钱
从哪里来？

“业委会刚刚成立时，小区没有什么经
营性收入来源，而‘巧妇难为无米之炊’，因
此业委会当时最主要的任务就是‘赚钱’。”
东方一品公寓业委会主任王海江说。

经过业委会集思广益和业主投票同
意，东方一品公寓引入电梯广告，架空层
多了快递智能柜，在社区的协调下，小区
周边划了几个临时停车位收取停车费，再
加上一些商家进小区摆摊等零散收入，小

区一年有了大概20万元的经营性收入。
事实上，20万元，对于一个小区的改

造和维护来说并不够，因此要想让业主享
受更多福利，就要“精打细算过日子”。

怎么省？比如小区修补，装修公司报
价20多万元，东方一品公寓的业委会自
己找来木工和油漆工，花费不到5万元。

就这样，秉持着能省则省、能赚则赚
的原则，东方一品公寓小区资源被盘活，
家底开始丰厚起来。有了钱，业委会筹划
的一件件实事，才得以成为现实。

其实，每一个成功的业委会都像是优
秀的管家，能把小区资源化为经营性收
入，并用在小区维护的“刀刃”上。

比如，山水苑小区业委会成立初期，
抓住换届契机，对小区外围停车场进行了
停车收费，清理了不少占位的僵尸车，提
高了小区车位的利用率，增加了小区经营
性收入。

有了这笔收入，小区公共厕所、游乐场

进行了提升改造，脱落的外立面得以更新。
当然在花钱时，业委会也货比三家，

确保性价比。“如去年游乐场改造，公开招
标价格偏高，超出预算，我们了解到小区
内有从事相关业务的业主，经沟通，以更
优惠的价格完成了改造，节省大量资金。”
山水苑业委会主任李国泉介绍。

业委会通常处于处理小区矛盾的风
口浪尖，是否合格，还在于能否平衡各方
利益。

山水苑不久前对影响小区低层业主
采光严重的大型树木，进行了一次全面科
学修剪，在不失美观的前提下，尽可能满
足了低楼层业主们的采光需求。

“这个过程中也会有利益冲突，受影
响的业主支持这项工作，但是不受影响的
业主就会问我们好端端的大树为什么要
修剪。”李国泉说，在修剪期间，业委会成
员轮流驻点，向业主解释，最终让业主理
解，这项工作成功推进。

既要赚钱又要省钱还要当“老娘舅”
做一名业委会成员并不容易

社区、业委会、物业“三驾马车”并驾齐驱
寻求最大公约数

钱塘明月物业工作人员假期组织小区孩子进行晨跑

物业为居民提供节日礼物

钱塘明月保安巡岗

山水苑小区业委会改造小区游乐设施

山水苑小区业委会用经营性收入修补外立面


