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疫情之下，社区服务的“最后100米”要求严格

而细致， 多数物业公司通过软硬件同时升级的手

段，给业主提供基础服务保障。在防疫的同时，物

业企业也探索着智慧服务的“升级版”。社区场景

下有更多业主服务需求被激发， 也产生了更多的

服务可能性，从概念走向现实，“大社群”服务已经

逐渐形成。 社群化下一站， 被疫情反哺的产品设

计，物管企业迎来了新的发展机会。

疫情期间，大多数小区已由开放式转变为

半封闭甚至全封闭，购买生活必需品成为一大

难题，为了减少业主外出的风险，“代购”上门服

务逐渐演变为各大物业公司的标配。原本针对

家装维修、费用缴纳、一些日常信息发布所设立

的业主服务App，在疫情期间也得到了扩容，

米面粮油、室内消毒、代购配送……一站式服务

升级换代。

“买菜、送药、取快递，每天至少200次的

‘敲门’已成为常态。”据碧桂园时代城物业管家

李蓓佳介绍，其实线上采购在疫情之前也是存

在的，但“代购”配送上门还是首次。为响应疫情

防控政策，李蓓佳等一干物业人员也有了“外卖

员”、“快递员”等新身份。

李蓓佳表示，“代购”上门是给居家隔离的

业主提供生活保障，自己的主要工作是在业主

下单后，快速完成物资采买、消毒、分装，然后迅

速安排上门配送，通过微信或电话进行对接，大

多数环节都是“无接触”进行的。“送货上门两个

多月了，有些业主连面儿都没见上。”

“刚开始确实有点手足无措，边防控边学

习，居委会等相关志愿者也会帮忙分担压力。”

疫情初期，防控工作最大的压力还是人员不足，

小区1000多户业主，当时在岗人员只有20人，

一个人当两三个人用，毕竟只有物业工作者才

有“自由”活动的许可。好的一方面是碧桂园所

属物业小区众多，各业主所需物资是共享的，可

以根据他们的需求进行灵活调配。

李蓓佳感慨道，“物业服务的本质就是‘以

人为本’，业主们需要什么我们就做什么，业主们

能配合待在家里，就是对我们工作最大的认可。

其所在的碧桂园时代城常住业主共有1000多

户，目前无一例感染、疑似甚至隔离观察病患。谈

及这一‘战绩’”，李蓓佳仍掩盖不住地自豪。

除买菜、送药等“软服务”保障业主生活的

方方面面外，疫情期间，一些硬核技术也筑起了

隔离疫情的“防火墙”。金科服务北部区域公司

总经理席刚告诉北京商报记者，在疫情防控期

间，金科利用云停车、云巡更、云监控以及智能

化门禁等科技化手段助力社区防疫。例如智能

车行道闸，不仅实现了秒级车牌识别，还能够配

合大数据和人工智能AI技术秒级识别车辆的

汽车品牌、颜色和进出时间等，有效掌握进出车

辆相关信息，节省了大量人力物力。

“形象来说，云监控等一系列科技手段的应

用等于多出了上百双眼睛，毕竟人力紧缺是疫

情期间物业服务行业的共性问题。”席刚称，智

慧化物业服务和智慧城市的进程是密不可分

的，这是一个大趋势。

疫情暴发后，物业行业也不断进行着服务

升级，一些此前的构想或小规模试验也都在疫

情期间得到加速推进，智慧化服务得到了“成

长”的机会。据席刚介绍，在疫情期间，金科与平

安好医生、阿里健康进行了合作，打造出一个针

对金科业主的24小时在线医疗平台。如果金科

业主有就医的需求，登录平台后就会有具有公

立医院多年临床经验的视频医生团队进行网络

问诊，并结合病情开具药方和给出用药说明。随

后，阿里健康便会派专人把药送上门，业主连家

都不出就可以解决看病难的问题。

“服务升级不仅可以增加对业主生活品质

的保障，也可以进一步增加服务企业和业主之

间的信任”，席刚表示，随着城市化进程和公众

对美好生活需求的不断提升，物业服务企业也

在不断思考，如何为业主、为城市提供更全面、

更具品质的多元服务。
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疫情下的大消费报告———物业公司成人礼


