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Abstract: In the process of urban construction in China, with the construction of 

a large number of residential quarters, in addition to the core elements such as the 

geographical location and construction quality of the residence itself, people are 

paying more and more attention to the quality of the community's property services. 

The level of property services has gradually become one of the important value factors 

of residential communities. How to improve the quality of property management 

services in residential communities has always been a question worthy of discussion. 

Property management belongs to the service industry. For China, the service industry 

is still a relatively weak link. Mature property management has a large market space 

and development space in the vast real estate market economy. It is a challenge and an 

opportunity for domestic property management companies.
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摘  要：中国城市建设进程中伴随着大量的住宅小区建设，除了住宅本身的地

理位置、建设质量等核心要素外，人们越来越注重小区的物业服务质量。物业

服务水平逐渐成为住宅小区的重要价值因素之一，如何提升住宅小区物业管理

服务质量一直是值得探讨的问题。物业管理属于服务行业，对于我国来说，服

务业仍然是比较薄弱的环节。成熟的物业管理在广大的房地产市场经济里拥有

很大的市场空间及发展空间，对于国内物业管理公司来说，是挑战，更是机遇。
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1  引言

如今，物业管理已成为一门人文科学［1］。与过去截然不同，尤其是住宅小区，

物业管理专业人员的作用远超出了收租人、维修工的范畴。如今，优秀的物业

经理会更加注重业主的住用需求，物业管理的实质是为业主服务，而不是为实

体建筑物服务［2］。物业管理是有偿服务，物业公司应该具备统筹有限的服务

资源，最大限度地为业主提供服务的能力，让业主满意。

据统计，住宅小区建成以后，80% 房地产公司都依托自身的管理力量或物

业子公司，在当地雇佣保安、维修、绿化等劳务人员，以物业管理模式对小区

进行日常维护管理。随着业主维权意识的增强，业主与物业公司的矛盾纠纷时

有发生。随着城市人口逐渐增长，以及人民群众生活水平日益提高。人们对住

所的配套服务需求不断增长［3］。除了传统的保洁、维修、垃圾清运服务外，

住户要求更安全的安保服务、停车服务、绿化养护服务、快递接收服务等，从

2020 年新冠肺炎疫情管控来看，安全可靠的小区人员出入管理成为业主关注的

焦点，从侧面也体现了物业服务水平。

对于中国瞬息万变的市场，物业管理实践的发展一方面被证明是有问题的，

另一方面却是大有潜力的。本文研究了当今物业发展的机遇，目前住宅型物业

管理存在的缺陷，然后讨论了解决途径。

2  住宅小区物业管理的机遇

我国城市人口所占比重近 60%，住宅小区成为城市人口居住的重要场所，

住宅小区物业管理成为房地产经济领域的重要组成部分。从市场份额来看，全

国近三分之二的人口日常居住与物业管理息息相关，物业费已经与水电费一样

成为人们起居的日常开支。从服务行业本身利润来看，高档小区内高收入群体

密集，尤其是北京、上海、广州等一线城市，稳定高收入的人们逐渐接受支付

较高的物业费来享受高质量的物业服务，完善配套的物业服务成为高档小区占

据市场份额的明显优势之一，靠低价营销、吃劳动力差价等传统盈利模式运营

的物业公司，在高利润的物业服务领域基本丧失竞争力。从行业竞争来看，目

前国内尚未出现品牌物业，多数物业公司属于大型企事业单位的副业，高品质、



·114·
住宅小区的物业管理：机遇与问题 2020 年 7 月

第 2 卷第 3 期

https://doi.org/10.35534/fm.0203011	 www.sciscanpub.com/journals/fm

新理念的物业公司容易脱颖而出。

对于物业管理公司来说，充足的市场份额、高利润的潜在市场、广阔的竞

争前景，成为难得的发展机遇。

3  存在的现状问题

中国住宅小区物业管理目前大部分存在以下三个方面的问题。

一是人员配置问题。物业管理是管理人员和服务人员的有机结合，人员配

置是提供优质物业服务的先决条件。受传统观念和房地产开发经营模式的影响，

小区建成投用后，第一批进驻的物业公司一般由房地产公司负责聘用，房地产

公司的关注点在于售房利润，后期管理侧重于平稳交接，物业一般外包或者依

托本身的物业分公司临时组建，聘用的管理和技术人员往往水平有限，大部分

缺乏工作经验，基本上是摸着石头过河，提供的物业服务也就仅能完成日常维修、

保洁。

二是物业公司内部的制度不完善问题。市场上的物业公司没有切实可行的

制度规范，常常出现服务不周、管理不善、实际执行者不按公司规章制度办事

等问题，达不到业主要求的服务标准。

三是物业管理尚未步入法制化道路。与医疗、卫生、教育等服务行业相比，

住宅小区物业的政府监管力量还很薄弱。突出表现在，物业公司成立门槛较低，

鱼龙混杂的市场环境势必影响业主迅速选择到合适的物业公司；此外，对物业

从业人员的道德标准、技术标准依赖于物业公司本身；2003 年颁布的《物业管

理条例》对于物业公司约束性不强、缺乏可操作性。

4  解决方案

考虑到上述提及的问题，本文提出如下几项解决方案供参考：

首先，建立监管机制、完善法律法规。明确监管物业公司的政府职能部门，

让业主的诉求及时得到处理，让物业公司有所畏惧。法律法规的完善可以给业

主提供强有力的法律支撑，保护业主利益，维护业主监督的权利。这是物业发

展过程中很重要的环节，因为物业行业的长期发展需要法律法规的约束和业主
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长期的监督，才能健康有序地走向成熟。同时，这也可以促进社会的发展和进步，

使政府、企业和业主三者和谐共处。

其次，加强业务培训、完善物业管理制度。实行持证上岗制度，物业公司经理、

重要岗位的员工必须经过专门的职业培训方可上岗。培训内容涵盖相关的法律、

法规、职业道德、专业技术等。制定物业行业或公司制度，让公司员工有章可循，

既提高服务工作效率，也可减少与业主的纠纷，形成良性循环。

最后，将物业服务纳入住房全寿命价值体系。重视住房后期运营维护，减

少出售价值，分摊一部分至物业运营费用，提高住房的维护运营成本，物业管

理费的投入必将提高服务质量，让业主在居住过程中享受住房价值，还能起到

抑制炒房的作用。

5  结论

显而易见，在我国住宅小区物业管理领域存在许多问题，面对人们日益增

长的物业服务品质和内容诉求，以及整个物业服务行业尚未完成塑形，物业公

司的发展前景可观。

随着优秀物业公司管理模式的推广，物业公司之间的竞争将会非常激烈。

到那时，服务质量最终将影响建筑物的投资价值，这将迫使物业公司重视物业

服务，并对发展过程中的问题，提供解决方案。

解决人员配置问题、完善物业公司内部制度以及制定相应的法律法规是改

善物业行业发展的三个重要措施。随着城市建设的飞速发展，物业行业也会越

来越蓬勃。
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