
什么是匠心？ 同是平凡的岗位，有的人只
是亦步亦趋， 机械、 呆板地重复着相同的工
作，有的人却能在同样的工作中做出特色，做
出榜样，创新提升，独出心裁，这便是匠心。 刚
上任不久的中关村物业经理郑春雷就是一位
具有匠心精神的服务者。

郑春雷从事物业服务行业十多年， 工作
经验极为丰富。2013年郑春雷进入沙田物业，
从基层服务人员做起， 短短五年时间就成为
了一位极受业主欢迎的物业经理， 还荣获了
“上海市最美物业人”“普陀好人”“沙田物
业优秀项目经理”“沙田物业年度先进”等荣
誉称号。 荣耀越闪耀，其背后刻着的担当和付
出往往越厚重。

事必躬亲 凌晨赶赴突发现场
两年前， 郑春雷管理的小区凌晨 4 点发

生了一场小火灾， 得知消息后郑春雷立刻骑
上电瓶车赶赴现场， 整个过程只花了 25 分
钟。 今年 8 月，晚上 9 点半左右，沙田物业一
小区突发煤气管道断裂现象， 郑春雷正在家
吃饭，听到这个消息后他立刻放下碗筷到现场
查看情况， 并协助相关工作人员进行紧急修

理，忙到深夜 12点多才回家……有人问，其实
这类事情物业经理并不需要每次都到现场，为
什么他非去不可？ 郑春雷回答道：“作为小区
安全第一负责人，对每一次涉及到业主安全的
突发事件，我认为物业经理都是有义务到现场
协调查看的。除了切实保障事件本身得到高效
处理，善后工作也很重要，比如对受影响业主
的上门慰问等。 如果不自己跑一趟，这些工作
谁来做呢？ ”

主动出击 巧化干戈为玉帛
郑春雷接管沙田新苑小区的时候， 因特殊

原因，公司要求他火线上任。上任伊始小区物业
服务工作正处于困难阶段：业委会换届改选、居
委会书记刚上任，部分业主对物业公司不配合，
管理处缺人手……作为经理的郑春雷不抱怨，
更不与业主消极对抗。 他主动上门敲响一些有
想法业主们的家门，仔细聆听他们的诉求，与之
沟通交流，争取对方的理解与支持。顶楼住户说
家中有渗水，要求修楼顶防水，十几年的防水层
坏了当然要修，但是怎么修保证不漏水呢？ 8月
份大热天，一个多星期里，除了日常工作，郑春
雷就是和施工队在楼顶定方案，监督拆、补防水
层，整个人都快晒蜕皮了，他自己说:“我帮业主

花钱，我就要确保钱花得值！ 台风暴雨说不定
啥时候就来了，还不趁着大太阳的时候，把楼
顶给修修好，我苦几天没事，没修好漏水造成
的影响至少几个月呢。 ”为了让业主满意，他
经常提前上班推迟下班， 把问题一个一个解
决，最终，跟他打过交道的老大难们反而成为

了管理处的支持者。

推己及人 把小区当成自己的家
一处由郑春雷负责管理的小区由于年久

失修， 路面下的雨水管道遇到下大雨经常倒
灌翻溢， 街面商铺餐饮的污水也一并流入小
区。 一遇暴雨，不管是白天还是深夜，郑春雷
总会第一时间往小区赶并组织人员抢险。 为
彻底解决污水反流， 他多次找到商铺餐饮业
主进行沟通协商， 最终得到餐饮业主的理解
支持，同意出资对小区地面管道进行一次全
面疏通。 此外，通过他的努力，小区物业服务
形成了上下联动、 内外协调的工作机制，在
特定的环境中推动物业管理工作得以深入
开展。 在树木繁茂的小区，季节的变化往往
会给业主出行带来一些不便。 当地面因树种
原因导致滑腻时，他积极组织管理处员工与
保洁工一起清洗路面、清扫枯叶。 冬季飘雪
覆路时，也是他推迟下班时间，带头冒着大
雪清扫路面积雪， 让小区的业主们时刻都能
够安心出行。

据相关人士透露， 物业行业有一套极为
严苛的衡量标准， 简单说就是不仅要调查业
主满意度，居委、房办、巡防认可度，还要通过

对经济指标， 如物业费收交比率等的考量来
客观判断物业的服务水平。 在沙田物业的年
度员工各项考核表中， 郑春雷几乎每一项都
名列前茅。 从一名基层服务人员到享誉全市
的物业经理，郑春雷并没有什么技巧，唯一的
区别也许就是用心与认真的程度吧。

曹杨社区晨报已经正式开设“习德
修身”专版，每期报纸将发布一个修身
关键词，从词义本身、人物故事、身边评
论、线上互动四个方面进行阐述。 如果
你身边有符合关键词主题的好人好事，
欢迎向我们提供线索或者素材。
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本期关键词：匠心服务

下期关键词：恪尽职守

郑春雷：一颗匠心做服务
记者 叶苹

【词语说】

匠心，是灵巧，巧妙，匠心独运。匠心，是尽微尽致，是精益求精。匠心，是
专业，是专注，是热爱，是乐此不疲。 匠心，是追求极致和完美，是做就做到最
好的情怀，有时虽不能至，心向往之。 服务者，当怀一颗匠心。

郑春雷


