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物业、社区、业主进行三方座谈会

生活中，物业与业主间发生矛盾冲突屡见不
鲜，孙巧凤也未能例外。对此，孙巧凤保持着良好
心态：“我们向业主提供服务的同时，也参与小区
的管理，做这些事的时候，不可能让所有人都满
意，我能做的，就是无愧于自己的良心。”

担任工人新村南北区物业经理初期，孙巧凤
因治理小区乱堆乱放现象，引来过居民们的不
满。每每敲响居民的房门，提醒居民将摆放在公
共区域的私人物品收回时，孙巧凤都会听到嫌她

“多管闲事”的埋怨。小区划好车位、业主摇号抽
取后，因居民未按规定车位停车，车辆一辆接一辆
停放在错误的位置，孙巧凤与保安们经历了整整
一个月的“兵荒马乱”，协调车辆挪位时，也频频听
到居民的不满。

“万事开头难，对居民提出要求，改变他们多
年来的习惯，在他们看来，其实就是给他们增添了
麻烦。但在我们不断‘麻烦’居民纠正行为的过程
中，居民也慢慢培养了新的自觉。乱堆杂物的人
少了，小区环境就整洁了，乱停车的人少了，停车
就变得更方便了，他们自己也能感受到，最终受益
的是他们自己。”孙巧凤说。

作为商业化的物业管理机构，业主缴纳的物
业费维系着物业公司的经营。但在老小区，居民
多年来没有物业费这项生活支出，并不愿意缴纳
物业费。面对这种情况，孙巧凤带领物业团队，选
择做“先付出的人”。

“就像是经营一段感情，总要有一方先主动，
我们现在就是努力把物业服务工作做到位，让居
民实实在在体会到我们服务的价值。天长日久，
居民的态度会慢慢改变。”孙巧凤说，目前在工人
新村，他们负责的区域内有2000多户业主，2023
年底，物业费缴纳比例为30%，而到了今年年中，
物业费缴纳比例已升至40%，不断增加的数值证
明他们的付出得到了居民们的认可。

物业经理孙巧凤：
天长日久好好做事，大家会念我们的好！

7月24日早晨6时出头，江苏德和

行物业有限公司工人新村南北区项目经

理孙巧凤就已抵达工人新村。她与同事

一同在服务区域内巡查，确认小区卫生

情况是否良好，有无车辆乱停乱放。

“公司规定是8点上班，但最近一段

时间持续高温，我们都会提早到岗开始

检查，发现打扫不到位，或者车辆停放阻

塞通道，就尽早喊保洁和保安来处理。

负责我们片区的保洁和保安年纪都不小

了，尽量避免他们在高温下工作，防范中

暑。”孙巧凤说。

■本报记者 于远航 图片由受访者提供

自2012年孙巧凤开始从事
物业工作，至今已有十二个年
头，聊起日常工作内容，孙巧凤
直言“物业的工作汇集了各种家
长里短的琐碎事，小到地上的垃
圾有没有清扫干净，大到居民楼
外立面破损维修，可以说是什么
都得管”。

每天早上到岗，孙巧凤的第
一项工作就是前往自己负责服
务的小区巡查卫生情况，道路上
是否有垃圾，垃圾箱是否及时清
理，楼道内是否堆放杂物，公共
休闲区是否整洁，都是孙巧凤日
日要关注的事情。“环境卫生是
小区的门面，把小区打扫干净，
不仅是完成我们作为物业的本
职工作，更是为生活在这儿的业
主营造舒心的生活环境。”

孙巧凤介绍，物业的工作内
容大致包含保安、保洁、综合维
修（设施设备维护）、长效管理
（绿化）四个大类，上午往往是他
们工作最忙的时候，除了要完成
卫生巡查这样的常规工作，业主
大多也会选在上午反馈需求与
问题。

“业主找到我们，需要我们
解决的十有八九不是大事，像我
在小区巡查时，就遇到过老人家
反映自家楼下的公用晾衣杆不
稳，担心晾被子砸到人。我知道
以后就立马带人过来加固，当天
就把这个小问题解决了，没耽误
老人家使用。这两天持续高温，
也有不少业主跟我们反馈空调
排水管道老化需要更换的问题，
虽然我们物业的维修师傅并不
是专业的空调维修人员，但是换
管子这样力所能及的小事，我们
也会上门帮忙解决。”孙巧凤说。

工作内容千头万绪，被问及
该如何一一妥善解决业主向物
业反馈的“小事”时，孙巧凤表示
做好物业服务，归根究底就是要
吃苦肯干、及时回应，“我跟我们
工作团队也一直讲，我们物业去
解决家长里短的琐事，少不了跑
前跑后，费点力气，遇到点麻烦，
想要做好物业工作，就不能怕繁
琐折腾，早一天帮业主解决问
题，业主就能少困扰一天，对我
们服务的满意度也就能提高一
点。”

在2023年6月来到工人新村负责南
北区物业服务之前，孙巧凤一直在商品房
小区从事物业经理工作，工作调动至工人
新村后，孙巧凤感受到新老小区业主对待
物业的态度差异很大。“在商品房小区，业
主对物业的接受度比较高，知道我们做什
么工作，沟通相对顺畅。而对老小区的居
民来说，物业是他们生活里的新事物，他们
不了解我们，也排斥我们干涉他们的日常
生活。”孙巧凤说。

天宁区兰陵街道工人新村一社区（以
下简称“工一社区”）党总支书记居诗舟介
绍，建于20世纪80年代的工人新村自建
成以来就一直没有专业的物业管理机构对
小区进行管理。2023年工一社区完成老
小区改造项目后，为维护改造焕新成果，引
进物业势在必行，然而新进驻的物业初来
乍到，免不了遇上“水土不服”的问题，要让
居民改变几十年来的生活习惯，缴纳物业
费并享受物业服务，接受居民身份向业主
身份的转变，并非一朝一夕能办成的事。

为使物业更快融入小区管理环节、实
现有效运转，工一社区作为中间桥梁，与物
业开展协作。孙巧凤说：“工人新村的居民
以老年人为主，他们在这里生活了几十年，
对我们这些新来的物业不信任，却很信任
社区，有问题都会跟社区反映。我们与社
区合作之后，可以从社区那里及时获取居
民需求，并提供服务，在一次次与居民面对
面的接触中，加强居民对我们的了解和信
任。”

今年4月，天宁区兰陵街道还启动了
老小区改造后物业沟通平台孵化项目，工
一社区将每周五定为物业服务公开日，社
区工作人员、居民议事代表、物业管理机构
三方定期议事。在与居民的沟通中，作为
服务方的孙巧凤也感受到物业提供的服务
与居民的需求间存在不对称的问题。

“比如居民反映小区内部分低矮绿植
过密，导致夏天蚊虫很多，我们之前就不了
解居民有这样的困扰。他们指出这个情况
后，我们实地看了下，发现情况属实，很快
就组织人手移植了绿植。有了这次经验，
我们对居民的需求也有了更明确的了解，
后面开展工作也能进一步做到供需对应。”
孙巧凤说。

物业服务内容千头万绪，
尽心做好业主需要的“每一件小事”

入驻焕新后的老小区，
引导居民接纳物业还需好帮手

矛盾冲突难以避免，
好的服务成果终会带来业主态
度改变

端午节前夕，孙巧凤（左三）为业主送上艾叶

孙巧凤清理下水道

孙巧凤清理小区绿化带内杂草
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