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从“拉锯战”到“破局点”
北新泾街道下辖15个居委会、31个小

区，居住着5万余人。售后公房小区占比

高，物业费长期维持在0.8元/平方米的低水

平，2024年底收缴率仅81.21%，4040户未

缴费，物业与居民陷入“服务差不愿缴、缴

得少服务更差”的恶性循环。

“2024年，街道1389件‘12345’市民热

线诉求中，物业类占了445件，约占总量的

三分之一，集中在公共设施维修滞后、居住

环境维护不足等方面。”北新泾街道党工委

书记朱剑伟表示，破解困局的关键，在于

打破“先服务还是先缴费”的二元对立。

为此，街道党工委牵头组建调研专班，将

物业治理嵌入“多格合一”网格体系。3

名网格长驻点东、中、西三大网格，搭配

“1+1+3+X”作战单元（网格长+街区书记+

城管、城运、综治专员+物业、业委会骨

干），每周剖析“12345”热线工单、双周协

调难点、每月专题汇报，让治理脉络清晰

起来。

“五民工作法”解题
如何让居民的合理诉求得到物业的有

效回应？街道提炼出“集民意、访民情、解

民忧、纾民困、明民责”的“五民工作法”，成

为破解物业治理难题的关键。

在新泾四村，每月25日的“业主接待

日”成了“民意收集站”。业委会成员围坐

茶桌旁，听居民唠“楼道灯不亮”“垃圾清运

慢”等家常事，能当场协调的绝不拖延。居

民反映的碎玻璃三天换成新的，看似琐碎

的回应，让不少曾因“小事未决”欠费的居

民主动补缴费用，这正是“集民意”“解民

忧”的生动实践。

“访民情”摸清缴费“症结”，街道3名专

职网格长会同城运中心、社区管理办，深入

31个小区，走访居民16312户次、物业企业

11家；“纾民困”聚焦特殊群体，推出“阶梯式

缴费”，为困难家庭减负；“明民责”通过40余

场法治沙龙、普法讲座，让居民明晰缴费义

务，同时协助物业建立“提醒—调解—诉讼”

递进式催缴流程，既讲情理也守法理。

收缴率和服务双提升
物业费收缴率提升的背后，是服务能级

的同步跃升。在收缴率超95%的小区，“保修

速度增快、保安巡查增频、保洁力度增大”

的“三增”服务落地见效。此外，同步发行

物业服务惠民卡，实施维修人工费减免政

策；推出亲情停车优惠卡，为特定群体提供

时段性停车便利；建立特殊群体关爱机制，

开展节庆关怀活动30余场，通过“金色护

航”系列活动为独居老人提供七大项水电

检查服务……物业从“单一管理”转向“多

元共建”，让居民切实感受到“缴费值得”。

数据显示，今年3月以来，街道“12345”

市民热线物业类投诉从每月34件降至17

件，降幅达50%；居民满意率从82.67%升

至100%。

“收缴率提升不是终点，而是‘质价相

符’长效机制的起点。”朱剑伟表示，下一步

将持续深化“五民工作法”，推动物业服务

从“保基本”向“优品质”升级，让“红色引

擎”持续驱动社区治理精细化。
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“没想到楼道玻璃碎裂问题刚反映三天，就换好了，物
业办事效率高了，这物业费交得值了。”近日，长宁区北新泾
街道新泾四村居民看着焕然一新的楼道玻璃，连声夸赞，这
背后是北新泾街道物业治理效能提升的生动缩影。截至7

月底，北新泾街道物业费整体收缴率从2024年底的81.21%

跃升至91.68%，提升10个百分点，2251户居民完成补缴，31
个小区全部实现正增长。这组亮眼数据的背后，是街道以
党建为引领，创新推出“五民工作法”破解“低缴费—弱服
务”治理困局的实践成果。

如果一项服务或者商品的价格
一口气上涨75%，消费者大概都会
用脚投出反对票。然而，当徐汇区
枫林街道宛南六村的业委会近日张
贴公告宣布，明年1月1日起，小区
物业费将从每平方米0.8元上调至

1.4元、涨幅高达75%时，953户居民
中，97.9%拍手赞成。
物业费调整历来是一个牵动居

民心的话题，在一些小区，哪怕想调
价一角钱也并不容易，75%的涨幅更

是非常少见，在全市各居民小区中
位居前列。令人吃惊的是，宛南六
村的调价方案表决却得到了97.9%

的同意票。这么高的同意率是如何
实现的？记者昨天带着疑问来到宛
南六村，找到了这样三个关键词。

长宁区北新泾街道
本报记者 赵菊玲

本报记者 孙云
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关键词   改变
自从徐汇区从2021年开始

实施老旧小区“三旧”变“三新”

改造民心工程，过去三年中已

完成900万平方米旧住房修缮，

但是，很多人都说，今年4月刚

完成“三旧”变“三新”精品小区

焕新改造的宛南六村，堪称是

其中的“天花板”。

记者来到这里也有同感：

从走到宛南六村的主入口开

始，就会感觉这里的面貌带着一种“和谐的

矛盾感”。看格局，它非常明显是一个老小

区的“基本盘”，房屋建筑和周围的老小区

并无不同，然而，面貌却与老小区大不一

样，不仅像是商品房小区，更带着点花园洋

房的味道——

宽敞的通道，路边能停车的同时，还能

容纳进出车辆双向通行；架空线全部入地，

抬头看只有蓝天白云和绿树成荫；扩容的

环保垃圾房没有杂物和异味，墙边还有微

型绿化小品；新增的亲子活动区和停车位

为居民生活带来趣味和便利，为了防止噪

声扰民，活动区还定时有保安驻守提醒；雪

白的楼栋外墙上，崭新的3000余只晾衣架、

雨棚、空调外机罩，颜色、款式、位置统一，

看着很舒服；所有楼栋加梯全覆盖，透明玻

璃的一楼入户门和电梯门再加上大气醒目

的金属拉丝门牌号，从细节上征服了大家

的眼睛……

走进居民楼更是惊艳：木质楼梯扶手

温暖安全，ins风洞洞板遮挡楼道内的管

线、表具箱等杂物，还具有将来悬挂绿植和

装饰物的多种可能性，年轻、时尚、北欧风

的楼道简直是“爆改”样板间。

居民区党总支书记孙嵘捷告诉记者，

每平方米0.8元的物业费已经11年没动过

了，“三旧”变“三新”改造让居民有了实实

在在的获得感和幸福感，才让他们对物业

服务质价双提升有了更高的期待。

关键词   “体验装”
去年6月，宛南六村物业服务质价双提

升提上了议事日程。要想改变居民的口

碑，首先要拿出物业服务的诚意，让老百

姓觉得物业费物有所值，甚至物超所值。

2023年，宛南六村物业费收缴率只有

89%，2024年上升到98%，提升的法宝正是

物业服务品质的改善。近两年来，高建物

业在宛南六村实行物业管理“六公开”，着

力打造“透明物业”。在推进党建引领“满

意物业”建设过程中，片区党委、街道各职

能部门、居民区党总支、业委会和物业公司

力往一处使，让社区面貌产生很大变化。

其中，仅拆除违建17处、楼内水斗铁门33

处、吊脚楼2处以及封门4处、整治群租34

户，就令大家信服。

筹划调价的过程中，“三驾马车”多次

召开沟通会，调价方案先后修改三次。并

用“服务先行”的理念，让全体居民在今年1

月就提前享受到了调价后的服务。高建物

业负责人告诉记者，虽然今年全年为“体验

装”，但是服务品质却与明年调价后的标准

完全相同。例如，在人员配置方面，安保人

员由6名增至9名，保洁人员由6名增至8

名，并安排专人管理垃圾库房；服务内容方

面，楼道地面保洁从每周一次增至两次；电

梯轿厢从原先无保洁调整为每周打扫两

次；绿化带每天捡拾一次垃圾调整为每两

小时一次……此外，还率先试点“物业+居

家养老”，结对16位80岁以上独居老人，每

天安排专人上门收取垃圾，并提供免费上

门家电维修以及陪诊、助浴等特色服务。

宛南六村业委会曾委托专业评估机构

对物业服务进行评估，评定现在的服务价

值达每平方米3.4元，但调价计划仅为1.4

元。这意味着，按照小区住宅户型面积介

于20平方米至60平方米之间来计算，每户

居民全年增加一两百到两三百元不等的物

业费，就能获得物超所值的服务。这样货

真价实的“体验装”，让居民心甘情愿买单。

关键词   信任
“三驾马车”的协作共治及与居民建立

的深厚信任在调价中也发挥了很大作用。

结合社区更新，“三驾马车”把原本宽敞

的办公室腾出来给居民使用，在沿街居委会

驻地实行合署办公；优化业主委员会结构，

吸纳政治素质高、工作能力强的党员成为业

委会成员；作为徐汇区整小区全覆盖加梯体

量最大的居民区，宛南六村实现“全过程公

开，全人群参与”，并将主动公开的做法推广

到社区治理的方方面面，物业管理各类账

目、小区修缮各个环节、小区治理各项规章

制度等内容，都通过会议宣讲、上墙公示、微

信群告知等多种形式向居民主动通报，并及

时答疑解惑。

孙嵘捷说，小区“一规两约”修订、物业

费提升、物业管理标准制定等事情，都是在

阳光下决策执行的，“微网格即知即办-居

务会主推主办-片区会兜底联办”三层议事

机制更是大幅度提高了居民满意度。

有了信任，就换回了支持。比如，曾有

一户居民反对调价，他提出，保洁保安与自

己关联不大、绿化改善效果不明显，而且调

价幅度过高。居委干部主动上门沟通，详

细介绍“三年行动计划”，并安排物业经理

加入楼组长联络群，便于居民发现问题可

即时联系整改。有一次，这位居民反映楼

道存在垃圾堆放，保洁人员10分钟内就清

扫一空，如此高效的响应打动了他，让他也

投下了赞成票。

类似的例子还有不少，居民普遍反映，

对物业服务提升的感受度十分明显，再加

上全程透明、多次商议的全过程人民民主，

对未来的生活品质充满信心。居民周阿姨

说，尽管1.4元的价格高于周边小区，但服

务品质也同样远超同类小区，过去，她觉得

小区面貌陈旧，现在，这里却成了周边小区

居民羡慕的对象，变化实在太大了！宛南

六村正以打造“宛美生活 六善家园”为目

标，让这个房龄46年的老旧小区活力满满。


