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20人团队，10天跟岗学习。
中国社会科学院服务局 3 月底又

一次来到瑞贝卡物业。这是两年多
来中国社会科学院服务局第三次来
瑞贝卡物业“取经”。

中国社会科学院服务局
3次到瑞贝卡物业“取经”

2019 年 11 月 13 日，中国社会科
学院服务局局长助理杨志华到瑞贝
卡物业调研，对瑞贝卡物业服务管理
工作给予高度评价。

2020 年 9 月 17 日至 29 日，中国社
会科学院服务局工作人员一行 18 人，
在瑞贝卡物业进行了为期 12 天的学
习交流。

瑞贝卡物业一系列人性化的特
色服务，给中国社会科学院服务局工
作人员留下了深刻的印象。

2021 年 3 月 23 日，中国社会科学
院服务局又派出 20 人的团队，来到瑞
贝卡物业 ，进行为期 10 天的学习交
流。

作为为中国社会科学院科研工
作、机关办公和职工生活提供后勤服
务保障的部门，为何 3 次前往瑞贝卡
物业进行交流？瑞贝卡物业有哪些
值得称道的地方呢？

3 月 31 日下午，中国社会科学院
服务局副局长熊义桥，在瑞贝卡物业
总经理王楠、副总经理王阿玺的陪同
下，先后参观了许昌瑞贝卡·和天下、
许昌瑞贝卡·兴天下等小区，说出了
瑞贝卡物业值得称道的地方：“瑞贝
卡物业的管理非常专业、非常规范，
亲情化微笑服务、人车分流等举措很
有特色。这次 10 天的跟岗学习，大家
收获依然很大，我们将借鉴瑞贝卡物
业的先进经验！”

便民服务、社区活动
提升业主幸福指数

3 月 27 日上午，瑞贝卡物业兴天
下物业服务中心开展的“描绘春天，
放飞梦想”手绘风筝 DIY 活动引起中
国社会科学院服务局工作人员的浓
厚兴趣。

客 服 管 家 李 香 兰 告 诉 他 们 ，从
2013 年 10 月开始，瑞贝卡物业把每月
的 20 日定为“便民服务日”。在“便民
服务日”这天，瑞贝卡物业会为业主
提供理发、修理自行车、磨剪子和清
理地垫等服务，极大地方便了业主的
生活。

瑞贝卡物业在小区大门口设置
了“便民服务箱”，内有打气筒、扳手
等工具，方便业主使用；将“便民手推
车”“便民雨伞”“便民急救箱”“便民
针线包”等放在各小区门岗处、客服
前台，供小区业主免费使用；将物业
服务中心的电话、电力部门的电话、
天然气部门的电话、数字电视部门的
电话等印制成便民服务卡发放给业
主，或将便民电话张贴在小区各单元
门公告栏内，最大限度地方便业主。

此外，丰富多彩的社区活动几乎
贯穿全年，如“迎春节写对联”“元宵
节猜灯谜”“三八妇女节送鲜花”“欢

乐过六一”“腊八节送腊八粥”等。

规范化、标准化管理
小区更宜居、更安全

瑞贝卡物业服务小区的电梯口
处，写有电梯轿厢尺寸方面的数据，
可以避免搬运物过大，造成卡物和电
梯受损。

各 类 设 备 都 建 立 有 详 细 的 台
账。翻开物业人员的检查记录，会看
到这些设备的检查内容、保养内容、
清洁时间、清洁标准、清洁频次等信
息。这些都给中国社会科学院服务
局的工作人员留下了深刻的印象。

在瑞贝卡物业服务小区种植的
树木，都被冠以树牌名；绿地内设置
了爱护花草树木的告示牌，提醒居民
对植物加以爱护；在小区健身区域儿
童乐园、羽毛球、乒乓球场等供业主
休闲、健身、娱乐的场所，都张贴有注
意事项等信息。

瑞贝卡物业建立健全了物业管
理档案、业主档案，客服、工程人员、
维修人员、保洁人员独立负责管理区
域。配电室、水泵房、地下室、电梯机
房、消防泵室、地下停车库等处，均实
现了标牌覆盖，消除了安全隐患。

网格化、人过地净特色服务
让业主感受到家人般的关爱

“为进一步提升物业管理服务水
平，2017 年 2 月，我们推出了网格化服
务。根据小区的区域面积、单元数量
等，将小区划分成若干网格，每个网
格由一名主管负责，客服、工程人员、

维修人员、保洁人员捆绑式‘分片承
包责任管理’，全面负责网格内的物
业费收取、报事报修处理、环境卫生
等工作，做到‘小事控制在网格内，大
事控制在项目内’！”3 月 25 日，瑞贝卡
物业兴天下物业服务中心客服专员
崔玲玲介绍。

为避免因保洁人员下班后或保
洁频次之外出现“清洁空白地带”，瑞
贝卡物业规定物业人员只要在小区
内看到烟头、纸屑、果皮、塑料袋等，
就要将其捡起来；每周六组织员工集
中捡拾小区道路、绿化带内、楼宇周
围、停车场等区域的生活垃圾，做到

“捡拾垃圾”常态化。
瑞贝卡物业还创新推出“早送”

服务：每天早上班高峰时段，项目经
理带队在小区大门口送迎业主；统一
规划位置，装置便民晾晒架、设置花
卉临时养护区，既规范了管理，又满
足了业主养花、晾晒衣物的需求。

瑞贝卡物业冬季为单元门把手
装上棉套，防止冰到业主的手；通过
微信，推送车辆限行信息。

说到车辆限行信息的推送，瑞贝
卡物业当时还在小区地下停车场出
口处醒目位置设置车辆限尾号提示
牌，时刻为业主提供车辆限行信息。

“瑞贝卡物业的特色服务，让业
主 感 受 到 家 人 般 的 关 爱 ，营 造 了 温
馨、和谐的生活氛围。”中国社会科学
院服务局工作人员说。

温馨、贴心的服务
赢得业主青睐

“电话铃响三声之内必须接听，

业主挂断电话后，物业人员才能放下
电话。”“来有迎声、问有答声、去有送
声是客服接待中心的‘三声服务’。”

“进入业主家，要说话轻、走路轻、操
作轻、开关门轻。”“任何时候、任何地
点遇见业主，都应主动打招呼。”“上
门服务时应按门铃或敲门，严禁用手
拍门。”这些为物业人员量身定制的
一条条“铁规”，进一步规范了物业人
员的工作行为，保证业主时刻享受到
温馨、贴心的服务。

此 外 ，瑞 贝 卡 物 业 还 积 极 倡 导
“业主的事无小事”“管理就是服务”
的理念，不断强化物业人员的主动服
务意识。

在瑞贝卡物业小区每个单元门，
均张贴有楼宇管家的照片及其联系
电话；设立 24 小时值班电话，接受业
主 和 使 用 人 的 报 修 、求 助 、建 议 、问
询、质疑、投诉等要求；建立业主微信
群，定期进行温馨微信推送。瑞贝卡
物业人性化的服务，构建起物业与业
主间的和谐关系。

在交流学习中，瑞贝卡物业和天
下物业服务中心客服主管胡金凤、兴
天下物业服务中心客服主管胡明军
带领客服人员向中国社会科学院服
务局的工作人员详细讲解了瑞贝卡
物 业 前 台 人 员 的 接 待 流 程 、服 务 礼
仪，以及楼宇管家的服务重点、空置
房管理、装修巡查、入户拜访等日常
的服务工作。

“物业服务真不错，充满了人情
味 儿 ，住 在 这 里 很 安 心 ！”许 昌 瑞 贝
卡·兴天下 22 号楼业主鲁女士、21 号
楼业主高女士向中国社会科学院服
务局的工作人员称赞瑞贝卡物业。

中国社会科学院服务局
缘何“三顾”瑞贝卡物业？

□ 记者秦水淼通讯员冯磊

中国社会科学院服务局的工作人员参观瑞贝卡物业服务小区。瑞贝卡物业人员（左一）在进行讲解。 瑞贝卡物业供图


