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Abstract 

At present, the property industry has major problems such as limited intervention in the early 
stage, relatively low level of development, various interest groups having not formed a community 
of interests, channels for property service complaints and rights protection being not smooth, and 
property capitalization operations being facing severe challenges. In order to change this situation, 
property management companies have chosen to transform and upgrade, and different back-
grounds of the times have provided an opportunity for the transformation of property companies. 
The new laws and regulations have standardized the industry standards. The implementation of 
the Internet has brought new opportunities to the property management industry. The 
supply-side reform has further clarified the development direction of the property management 
industry. In the process of transformation, the property management enterprises gradually get rid 
of the dependence on the developers, the real estate industry implements separate operations, 
and the property companies themselves choose the mode of innovation in management and oper-
ation separation. In addition, the increase in consumer demand has led to the diversification of 
property management consumption. Regardless of how the future property companies develop, 
the basic services and diversified operations are still the foundation of the company. At the same 
time, it is necessary to combine the online and the offline to expand the market players. Along 
with the development of the industry, enterprises have put forward higher requirements for tal-
ents, which has gradually changed the industry's human resources pattern, and the future cooper-
ation and win-win has become the main theme of industry development. 

 
Keywords 

Property Management, Property Consumption, Separate Operations, Separation of Management, 
Supply-Side Reform 

 
 

我国物业管理模式的未来发展思路 

徐  齐 

云南财经大学，云南 昆明 

http://www.hanspub.org/journal/ass
https://doi.org/10.12677/ass.2019.87183
https://doi.org/10.12677/ass.2019.87183
http://www.hanspub.org


徐齐 
 

 

DOI: 10.12677/ass.2019.87183 1343 社会科学前沿 

 

 
 
收稿日期：2019年7月10日；录用日期：2019年7月23日；发布日期：2019年7月30日 

 
 

 
摘  要 

目前，物业行业存在前期介入受限、发展程度相对较低、各利益主体尚未形成利益共同体、物业服务投

诉和维权的渠道不畅通以及物业资本化运营面临严峻考验等主要问题。为了改变这一现状，物业管理企

业选择了转型升级，不同的时代背景都给物业企业的转型提供了契机。新的法律法规的健全规范了行业

标准，互联网的推行给物业管理行业带来新的机遇，供给侧改革的提出则进一步明确了物业管理行业的

发展方向。在转型的过程中，物业管理企业逐步摆脱对开发商的依赖，与房地产行业实行分业经营，而

物业企业本身也选择管理与作业分离的模式创新发展。除此之外，人们对消费需求的增加则实现了物业

管理消费多样化的发展。无论未来物业企业如何发展，基础服务和多样化经营并行仍是立足之本，同时

要做到线上和线下相结合，这样才能扩大市场主体进一步发展。伴随着行业的发展，企业对人才提出了

更高的要求，这使得行业人力资源格局逐步发生改变，未来合作共赢成为行业发展的主旋律。 
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1. 引言 

物业管理最早出现在 19 世纪 60 年代的英国，我国最早的物业管理出现在 1981 年的深圳，随着改革

开放的发展，物业管理行业的竞争也日趋激烈，尽管当前行业处于良性发展状态，但仍面临着诸多问题。

随着物业管理行业的快速发展，业主维权意识和物业服务消费意识的提高，物业管理行业在高速发展下

隐藏的一系列问题也逐渐暴露了出来，各种矛盾日益显现与激化，物业管理行业面临着新的考验和挑战。

早在 2011 年 10 月 22 日，物业管理改革发展 30 年大会在深圳召开，住房和城乡建设部副部长齐骥在会

议上作了《承前启后继往开来 努力实现物业管理事业的历史跨越》的重要讲话。齐骥副部长在讲话中指

出：“物业管理行业今后要转变发展方式，行业发展不应该简单追求量的扩张，而应当转向重视质的提

高，要通过现代科技的运用和商业模式的创新，不断拓宽物业服务领域，切实增强行业的整体竞争能力。” 
新的法律环境和市场竞争环境正在催生我国物业管理模式发生变革，尤其“互联网+”理念的提出，

加速了我国物业管理行业的发展。我国物业管理行业在历经 30 年的经验和理论知识积累后，正逐步走向

成熟，供给侧改革的经济大环境又给物业行业带来了新的契机和挑战，物业管理行业的发展还有很大的

提升空间。在时代背景的指引下，物业管理模式的发展思路逐渐明朗，物业管理企业逐步和房地产企业

实行分业经营，物业企业自身也在寻找新的突破点，开启了“管作分离”的模式，引进专业化的人才队

伍，趋向更加精细化的服务，尽管目前仍处于摸索期，人们还是对这种经营模式依然抱有很大的期待。

在快速发展的历程中，迎合业主消费需求的经营方式也得到了认可。实践证明，在未来一段时间，做好

基础服务的同时开展多元化的经营方式是合理的存在，同时互联网技术将会在行业应用中趋于成熟，物
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业管理企业也将逐步实现合作共赢的局面，这些势必影响并推动行业发展，使得行业对人才的需求产生

显著变化。 
由此可见，我国物业管理虽然发展迅速，但是科学有效的发展理论体系尚未形成，物业管理模式转

变还存在不少值得探索的问题，在快速发展的模式转变进程中，有许多转型成功的案例值得我们去思考、

分析。本文以目前物业管理发展中存在的主要问题为出发点，对目前物业管理存在的主要问题进行分析，

通过对物业管理行业转型的背景分析和模式转变的思路建设，明确了目前物业管理行业模式正在发生的

转变，全文采用了运用文献法、案例法和实践法相结合的方式，最后，结合发展的现状，对物业行业未

来的发展趋势做出判断和预测。近一步希望我国的物业管理进程在社会主义市场经济的调节和经济环境

的指导下，弥补存在的不足和缺陷，尽早解决阻碍发展的因素，朝着蓬勃向上的方向发展。 

2. 当前物业管理发展中面临的主要问题 

我国的物业管理市场在近三十年的历程中逐步发展壮大，物业服务做为一个新兴行业，在发展的历

程却赶上了房地产业高速发展的黄金期，发展异常迅猛，但随之一些问题也显露出来，给行业的发展带

来新的挑战。 

2.1. 物业前期介入受限 

目前，大多数物业管理企业的前期介入都是在入住前半年左右进入的，主要工作内容为就建筑后期

工作提出一些建议，为接管验收做前期准备，在深度和广度上都存在一定的缺陷。仍然难以解决开发商

给物业管理带来的很多问题，有管理较为先进的企业虽然进行了前期介入工作，但也不能有效发挥前期

介入的效用。这一方面是因为物业管理企业在资金和专业技术方面受到限制，以至于不能有效参与前期

介入工作，另一方面是因为物业企业和开发商在交流沟通上存在障碍，未能引起地产开发商的足够重视，

提出的建议也不能够得到落实，这都造成了前期介入受限，阻碍了物业管理行业的发展。 

2.2. 行业市场发展程度相对较低 

第一，物业企业资质普遍较低，我国物业服务企业大大小小不计其数，然而在这些企业中，一级资

质企业所占比例不高，资质不足的物业服务企业在基础服务和人才梯队建设上都存在一定的缺陷，这严

重阻碍行业的发展。第二，在我国现存的大部分物业管理企业提供的仍是基础服务，尽管多数企业在针

对客户响应特约服务，但是摸索中前进的过程相对缓慢，而随着时代的发展，人们对精神需求要求的提

高，简单的服务已经很难满足中高层生活水平的人对服务的需求。第三，从业人员文化素质水平相对较

低，除此之外其他从业人员素质参差不齐，加之人们对物业服务认识的偏差，造成行业人员素质有待提

高。第四，总体工资水平较低。薪资不高这一因素就导致物业行业高端人才稀缺，创造力不强，企业发

展受限制[1]。 

2.3. 各利益主体尚未真正形成利益共同体 

尽管物业管理已经在业主的日常生活中起着不可替代的作用，业主的需求很多时候离不开物业服务

的提供，但是物业服务企业和业主之间对物业管理的认识在很大程度是存在差别的，尤其是在相关利益

的冲突下，导致物业企业和业主信任缺失，任何一方达不到共识都会使物业在服务过程中与业主矛盾激

化。例如，部分业主会以缴纳物业管理费为由向物业管理企业提出无理甚至过分的要求，尤其是有开发

商背景的物业服务企业更加为难，比起其他物业企业更多的要承担工程遗留问题。多数情况下，物业服

务企业满足不了业主的无理诉求，这时业主就会采取拖欠管理费等手段来对付物业服务企业，矛盾激化

下，业主欠费，服务跟不上，不满意的业主更多，欠费的业主增加，服务更差。业主站在个人利益角度
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上出发则认为物业服务企业提供的服务和缴纳的管理费不成正比。除了主要利益主体，物业服务企业、

业主大会、业主委员会、建设单位、市政部门之间矛盾纠纷也依然存在。 

2.4. 物业服务投诉和维权的渠道不畅通 

由于目前物业管理体制仍不够完善，行业各主体的权利和义务也未得到合理界定[2]，物业服务企业

在经营困难的情况下，基础服务跟不上，所提供的特约服务更是少之又少，有甚者采取侵占公共收益的

方法来增加收益。然而，业主维权的途径单一，多数情况下，业主对物业服务企业产生依赖心理，认为

物业就是来解决问题的，但是把问题抛给物业服务企业得不到解决时，业主往往不知道该怎么办。除此

之外，业主委员会发挥的效率有限，没有业主委员会的小区也很多。《物业管理条例》规定“同一个物

业管理区域内的业主，应当在物业所在地的区、县人民政府房地产行政主管部门的指导下成立业主大会，

并选举行产生业主委员会。”然而没有具体规定业主大会召开的条件(物业交付时间、入住比例等)。房屋

交付过程中，业主对业主大会、业主委员会的关注度不够，一旦发现问题才会想到要维权，然而此时再

成立业主委员会并不是一件简单的事情。更重要的是现实生活中建设单位及前期物业管理公司会从各自

利益出发而不愿意成立业主大会，如此种种，就进一步阻碍了业主投诉、维权渠道的畅通[3]。 

2.5. 物业管理资本化运营面临严峻考验 

物业管理基于基础服务的模式下属于微盈利行业，物业管理行业相比其他技术密集型、资金密集型

产业相比，物业属于劳动密集型，中高端人才缺乏、服务附加值、准入门槛以及市场集中度都不高[4]。
这就造成企业资本化运营比其他行业困难。除此之外，很多中小型企业公司的组织架构也存在一定的问

题，这些因素在很大程度上制约企业资本化运营。为了顺应时代发展，做好品牌推广，在互联网时代下

求得生存，达到增强盈利的目的，企业纷纷采取并购的方式来打开市场。从资本市场对首家上市物业企

业彩生活的反应来看，无疑对物业企业走上市之路起到推波助澜的作用。但是对上市后的物业企业而言，

如果没有充裕的现金流进行相应的“增持或回购”，很有可能丧失企业的控制权，或者影响企业的日常

经营，更有甚者面临破产，因此企业在并购决策上稍有失误便会给企业的发展带来巨大的挑战。 

3. 物业管理行业转型升级的背景分析 

随着 20 世纪 80 年代我国改革开放的开始，专业化的物业管理模式由国外引进国内，1981 年 3 月我

国第一家物业企业在深圳成立，由此，我国的物业管理行业进入了全新的发展时期。纵观物业行业 30 年

的发展历程，经济和时代背景对物业管理的转型升级起到了推波助澜的作用。 

3.1. 法律法规制度的健全规范了行业标准 

3.1.1. 《物权法》和《物业管理条例》的颁布实施 
简单的来说，物业管理前几十年的发展几乎是在摸索中前行，没有健全的法律法规，每个企业有各

自的发展方向，这种现象严重阻碍了行业快速发展。直到 2003 年 6 月 8 日，国务院第 379 号令《物业管

理条例》的颁布实施，对物业管理中的业主及业主大会、前期物业管理、物业管理服务、物业的使用和

维护以及法律责任做了一定的规定，由此物业管理行业走向了标准化的发展道路。在法规的指引下，行

业历经四年的发展中一些问题也逐渐显露，2007 年 10 月 1 日国务院 504 号令对《物业管理条例》做了

相关修订，对物业的定位由“管理”到“服务”，业委会成立的指导部门有所增加，对业委会也有了新

的修订，重点是严格要求了专项维修资金的使用，很大程度上保护了业主的权益。同时实施的《物权法》，

尤其是对业主的建筑物区分所有权、相邻关系及共有部分的规定，在明确所有权划分和邻里问题上有了

更好的界定，加快了行业健康发展。 
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3.1.2. 物业管理师制度的推行 
人才稀缺很大程度上阻碍了行业的发展，为了改变现状，规范物业管理行为，提高物业管理人员的

从业素质，我国于 2005 年开始实施物业管理师制度。推行过程中培养了一批又一批物业管理人才，尽管

2015 年 3 月 13 日国务院发布通知，取消了对物业管理师注册职业资格认定行政的审批，从业人员对物

业管理专业化的认知却没有改变，行业人员素质的提升仍在继续，使得物业企业仍有很大的发展空间。 

3.2. 互联网给物业行业带来机遇 

早在 2012年 11月易观国际董事长兼首席执行官于扬首次在易观第五届移动互联网博览会上提出“互

联网+”理念。在“互联网+”思想的带动下，物业管理以社区三维立体空间为中心，构建物业管理企业、

社区居民与相关联企业和服务者之间交互连接平台的社区 APP 产生了，通过线上和线下资源的互动整合，

完成服务或产品在物业社区“最后一公里”的闭环[5]。同时，物业服务企业相继推出属于自己企业独特

的发展平台，目前物业管理的发展正处于上升水平。2015 年更是互联网时代下，物业服务企业快速发展

的一年，当很多物业服务企业还在为物业小区 APP 是自己开发还是联合第三方共同研制的问题争论不休

的时候，万科物业的“住这儿”、彩生活的“彩之云”、长城物业的“一应生活”、绿城物业的“幸福

绿城”等率先占领了这片洼地。一时之间，物业服务企业不是正在做社区 APP，就是在做社区 APP 的路

上，这给物业管理未来的发展带来了很大的空间。在这一年里，移动终端的普及、APP 的多样化、电子

商务平台的大浪淘沙、生态圈的互生共长等等。互联网与物业管理行业的深度融合，催生了物业管理行

业全新的服务模式，促进了行业的高附加值化，为行业发展带来了新的经济增长点，同时也颠覆了传统

的物业管理模式，助力困顿中的物业管理，突破发展瓶颈，使物业管理行业走的更快更远。 

3.3. 供给侧改革指引行业新的发展方向 

2015 年年底以来，“供给侧改革”成为热词，高频出现。这是中央高层针对中国宏观经济增长乏力

问题开出的一剂良药，旨在“调整经济结构，使要素实现最优配置，提升经济增长的质量和数量。”如

何借供给侧改革的东风进一步推进物业管理转型升级，是行业面临的新课题。 

3.3.1. 供给侧改革给行业发展带来重要契机 
供给侧改革首先会带来经济增长动力结构的调整。改革开放以来，出口、投资、消费一直是支撑我

国经济发展的“三驾马车”，其中出口与投资贡献率最高。我国经济步入回落周期以来，中国经济增长

动力结构发生深刻变化，内需逐渐成为主要动力，国家供给侧改革的首要重点必然是适应和推动产业结

构的调整。调整产业结构重点是推进第三产业的发展，提高第三产业占国民经济的比重。服务业是未来

中国经济和社会的双重稳定器，淘汰落后产能意味着制造业就业承压，而服务业则可吸纳就业，因而创

造条件、促成劳动力的跨部门流动，也将是未来劳动力要素改革的重要方向。同时，第三产业每增长 1
个百分点能创造约 100 万个就业岗位，仅从就业状况来说，服务业明显好于制造业，将成为未来主要的

就业容纳器[6]。物业管理行业作为服务行业，对未来人才的吸纳起着重要作用，由此可见，把握时代机

遇是物业管理企业发展中首要思考的问题。 

3.3.2. 供给侧改革给物业服务企业带来发展动力 
供给侧改革的第二方向是创造新的需求，以便更好的满足客户需求、提升服务质量，通过不断调整

优化促进产业转型升级，提高产业发展动力。物业管理产业可以依托现代科学技术和创新体系，特别是

促进互联网技术、物联网等在产业发展过程中的应用，不断完善新的商业模式、服务方式和管理机制，

不断拓展、丰富物业管理的服务方向和种类，使物业管理产业成为基于物业管理，能够提供全方位社区
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服务的综合型企业。它既包括随着市场发展而产生的新兴物业服务门类，也包括运用现代技术对传统物

业服务业的改造和提升。只有当两个力量有机结合起来，才有可能实现物业管理产业结构良性优化，发

展动力才能不断增强。 

3.3.3. 供给侧改革给物业管理提出了更高要求 
供给侧改革的最后一个重点是从供给的源头把控质量，推出满足需求的好产品或服务，解决供给和

需求不匹配的问题。对物业管理产业来说，了解业主需求，提升自己的服务质量才是关键，如何让客户

需求和物业服务企业服务供给达到平衡或协调，让业主认识物业管理的专业价值，愿意花更多的费用让

自己的房屋保值增值，让自己的生活提升质量，最本质的还是要以客户价值为导向，不断优化物业服务

方向，提高物业服务质量，这样才能实现物业管理产业的永续发展[7]。在微观政策层面，要进行大刀阔

斧的改革性突破，比如建立了解业主需求的机制、物业服务的质量评价体系和绿色环保节能评价体系，

同时还要建立促进行业集中度提升机制，提高行业集中度，逐步遏制企业数量无序增长的态势。在目前

的情况下，物业管理产业资源分散，产业集中度较低，很难达到规模经济的要求，也导致企业服务质量

受到影响。因此，在供给侧改革的大背景下，想要稳步提升物业管理的发展，还有很长的路要走。 

4. 物业管理模式转变的思路建设 

随着我国物业管理市场化的发展，在时代背景的指引下，物业管理行业朝着专业化服务的方向发展

同时，物业企业也在逐渐转型。 

4.1. 物业管理行业正在与房地产业实行分业经营 

物业管理作为房地产市场的消费环节，其实质是房地产综合开发的延续和完善，是一种社会化和专

业化的服务方式，物业管理是房地产业发展到一定阶段的必然产物。但是，随着物业管理的发展，人们

对物业保值、增值的要求，物业与房地产逐步开始了分业经营。 

4.1.1. 在承接项目上逐渐独立 
早期的物业管理企业和房地产企业存在严重的“裙带”关系，物业企业依赖房地产开发企业生存，

多数情况下，物业企业只承接隶属房地产开发商开发的物业，这就造成了物业企业和房地产开发企业责

权不明。如本该开发企业承担的工程遗留问题由物业来承担，一旦业主和房地产开发企业产生纠纷，物

业企业夹在中间很为难。随着物业的发展，物业企业渐渐摆脱对开发商的依赖，逐步通过正规的投标方

式，接手其他开发商投资的物业，进行项目外拓，渐渐独立起来，有不少物业企业单独靠物业便走上了

上市的道路[8]。 

4.1.2. 在资金上摆脱对开发商的依赖 
在物业管理和房地产企业 “裙带”关系的带动下，当物业企业出现亏损现象就要靠房地产开发补贴

接济，这种资金上的依赖，造成物业服务企业和房地产开发企业站在统一战线上，这就很难保证业主的

权益。随着物业企业项目的外拓，物业企业打破了这一现象，依靠外拓的项目，做正规化的服务，一旦

物业管理企业有更多的机会去独立经营、支撑增值服务，企业能保证足够的利润，从实质上摆脱对房地

产开发企业的依赖。 

4.2. 物业管理企业逐渐实现“管作分离” 

所谓“管作分离”是指物业服务企业在经营模式上实行管理与作业分开。物业服务企业承担管理的

作用，企业本身不提供具体的作业活动，而是把具体的作业通过外包的方式分包给专业服务公司。 
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4.2.1. 一体化经营模式向“管作分离”发展的原因 
一体化经营的模式下，物业管理企业不仅要提供专业的技术，还要在人员管理方面有相关健全的体

系和标准，对物体管理企业要求比较严格。然而，现实中的物业管理企业并不能兼顾两面，一旦人员专

业技能不强，就会造成业主对服务的不满，使物业企业经营上难以把控。为了改变这个现状，有条件的

企业就选择了“管作分离”的经营方式，把需要提供给专业技术的作业如保洁、绿化、安保等部分分包

给专业的服务公司，很大程度上提升了物业管理的品质，方便了物业企业的管理。 

4.2.2. “管作分离”逐步发展 
“管作分离”的经营方式对物业服务企业人才梯队的要求比较高，要求从业人员具有职业化水准和

素养，一般是大中型物业企业经营的首选[9]。把环境和公共秩序外包出去，物业企业主抓管理，而专业

技能则有分公司提供。为了增加员工的专业素养和技能，分公司加大对员工的培训和技能训练，使员工

在作业过程中更加规范和标准。尽管在试运营阶段，但是客户感受和物业管理的现场品质直观上有了一

定的改善，赢得了客户的认可。 

4.3. 迎合业主消费需求多样化的发展 

随着物业服务企业的快速发展，人们对物业服务企业的认知有了新的变化，说起物业，能想到的不

仅仅是保洁、保安、保绿、保修传统的四保，更多的是物业带来的消费。在转型发展的过程中，很多企

业的经营费用不再单一依赖物业费的收取，更多的是靠消费盈利。 

4.3.1. 基于房地产市场细分化的消费 
房地产业在经历了二十年的黄金期后，为取得新的发展，不少企业转向新的发展，把地产分的更细

化。目前的开发类型按照物业的使用用途可以划分为住宅、写字楼、零售商业、工业和休闲旅游设施的

开发，根据开发的特点，物业消费的类型也不同，普通住宅，物业服务企业只是对物业的保养维护，就

现在针对性的养老地产而言，物业管理企业实质上提供的是消费服务。以爱晚大爱城项目为例，大爱城

是国家“爱晚工程”的典范项目，主要实行居家服务、社区照顾、机构养老相结合的服务模式，养老中

心除为入住养老公寓的老人提供专业、贴心的服务外，还为所有社区居民提供个性化、定制化健康养老

服务，实现社区养老全覆盖，老年人在这里可以享受国际医疗健康中心、养老中心、体育中心、文化教

育、养生会所、休闲公园等带来的服务。毫无疑问，这些服务是建立在消费基础上的，这种完善的服务

几乎是有消费来支撑的，通过间接的手段，把服务变成一直消费。 

4.3.2. 基于“互联网+”思想的消费 
2015 年是互联网快速发展的一年，也是物业服务企业通过“互联网+”思想主导消费的一年，在这

场消费为主流的市场导向中，彩生活服务集团采用了在社区里面引入供应商和代理，通过彩之云的平台

来实现供应商、加盟商、业主和平台四方的共赢的方式值得物业服务企业借鉴，彩生活服务集团在深圳

已经开展了桶装水、小白兔干洗、金谷园营养早餐等，本着“为客户创造价值”的核心理念，将物业管

理由“对物的管理”转变为“对人的服务”，以物业管理服务为基础，围绕小区基本服务和配套生活服

务，提供物业服务、房屋银行和打理服务、周边商家订购服务、机票酒店充值等线上服务、生活用品电

子商城与团购服务、饮用水营养早餐等本地连锁服务共六大类服务，能够满足业主吃喝玩乐衣食住行等

主要居家生活服务需求，通过这些消费，不仅成为业主生活好帮手，更为物业服务企业带来丰厚的利润。

随着这种创新模式的推出，很多物业服务企业都在开启消费服务模式，把日常的消费和服务结合在一起，

为物业服务行业带来新的转型和契机。 
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5. 物业行业未来发展的趋势  

在时代背景和市场化的指引下，物业管理的发展思路在建设、在进步，同时也存在很多不足，发展

的空间还很大，因此，物业管理未来的发展趋势值得我们思考。 

5.1. 基础服务和多种经营并存 

目前物业管理行业单纯依靠传统物业服务已经难以实现可观的盈利，利用先进的互联网技术和庞大

的用户数据库开发社区资源开展多种经营势在必行，做好基础服务的同时，开展多种经营，不仅能方便

业主，提升客户满意度，还能为物业的经营发展提供支撑。客户之所以会接受物业服务企业提供的多种

经营，是建立在对基础服务信任的基础上的，所以，物业服务企业不能只顾经营而忽视了基础服务。当

然，只做基础服务，已经不能适应时代发展的需求了，同时兼顾基础服务和多种经营才是物业企业发展

的立足之本。无论行业处于怎样的发展，服务永远是物业服务企业生存的核心要素，是行业需要坚守的

底线，因此，基础服务绝不能忽视。 

5.2. 物业消费线上、线下相结合 

对于物业服务公司来说，线上的推广虽然在一定程度上的确帮他们提高了工作效率，但却无法掌控

平台自主权，而作为外来的变革者，又根本无法跨过物业服务公司这道坎，即使暂时取得与物业服务公

司的合作，也无法掌控物业，因为双方的目的不一样，自然不能一直携手前行。那么物业服务公司如何

自己做好线上线下相结合呢？确实有不少企业也在尝试，因为掌握着得天独厚的社区资源，大量的业主

信息归他们所有，几乎可以省去费钱费力地推活动。然而并非如此，有的企业通过智能化社区 APP 真正

做到了线上线下的融合，部分企业仍在摸索中前进。 
万科“睿平台”通过业主手机端应用“住这儿”和工作人员手机端应用“助这儿”将社区所有的设

施设备通过线上系统连接在一起。就简单的车库灯泡维修来说，当业主发现灯泡坏了，就可以掏出手机

用“住这儿”进行手机 APP 拍照上传，与此同时，万科物业总部收到该报修信息后，几秒内将自动派单

到附近车库具有该维修技能师傅的手机上的“助这儿”APP 上。接下来，员工完成维修并向业主的 APP
上发送反馈，业主对维修的效果做出评价即可。传统线下报修工作是：业主发现问题第一时间通知客服

人员，由客服人员负责联系维修师傅，当维修师傅接到报修后联系业主进行维修，维修结束后，客服人

员需要对业主进行回访，验证维修效果。而通过线上直接实现了业主和维修的及时对接，很大程度上节

省了维修时间，提高了物业服务效率。同时，EBA 远程设备监控与运营系统，也是万科“睿平台”的一

大亮点，该项技术是用万科物业的专利产品“传感器”将设备运行情况采集后，采用软件系统进行管理，

当设施和设备出现故障和异常情况能及时提醒技术人员，自动派单，实现对设备的远端控制，高级别的

技术人员可以对设备进行远程会诊，从而达到有效管理及人力资源高效运用的目的[10]。 

5.3. APP 推广扩大市场主体 

2015 年这一年社区 APP 风光无限，但市场主体却依然缺失，如果物业管理行业不及时调整战略，布

局全国建立一个新的竞争能力很强的市场主体，也很难在这片战场上厮杀出一条血路。单就一个物业服

务企业来说，这个有价值的大数据库都是难以建成的，但是现在是互联网的时代，“互联网+”的浪潮来

得凶猛，物业管理行业有着其他行业不具备的优势：天然形成的社区客户垄断资源，相对规范的运行模

式，广阔的仓储空间和庞大灵活的物流配送队伍，这一切都给社区 APP 创造了无限的想象空间[5]。当这

个有价值的平台落地之后，可以借助物业服务企业的专业化服务增加客户粘性，才能真正开始创造价值。

然而简单的社区 APP 仅仅只能把业主的居住信息放到网上，进行信息化管理，然后可以通过微信和 APP
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进行查阅、咨询、报修，后期再拓展周边商圈来为业主提供更大范围服务。不要以为这样就能为业主带

来了方便，他们没有意识到他们只是把线下物业服务搬到了线上，而本身存在的服务问题并没有解决，

所以业主也就不一定会真正买账，这样就造成了市场主体的缺失，使得 APP 推广发挥作用局限。另一方

面，每个社区推广 APP 都会站在利益出发，用自己的社区 APP 不能发挥真正意义上的作用，用别的企业

推广成熟的社区 APP 又不甘心，这很大程度是制约了市场主体的进一步扩大。 

5.4. 行业人力资源格局逐步发生改变 

进入互联网和资本时代的物业管理与传统物业管理相比，其内涵和外延不断得到延伸与深化，所以

行业对人才的需求产生了显著变化[11]。以目前的发展情形来看，在互联网的带动下，物业行业对金融和

IT 等高端人才的需求将明显增加。未来一段时间，会有越来越多的物业服务企业走向上市的道路，使行

业的集中度慢慢提高。推动社区经济，通过资本运作的方式让股东获利，物业服务企业原有的物业管理

人员的个人素质和专业水平已经无法满足企业发展的需要，物业服务企业要发展就必须想办法引入高端

人才。所以，在金融、IT 方面的高端人才必将涌入物业管理行业[12]。同时，行业对低端劳动力的需求

量将会大大降低，大批智能化机械设备的运用将逐步取代落后的传统设备，如使用清扫车替代保洁、无

人机巡逻代替保安员等。除此之外，智能技术的应用将减少人力成本，提高服务效率，如，停车智能化

管理系统、火灾自动报警、消防联动控制系统等。行业在变化，人才的格局在行业带动下也在转变，只

有正确看待这种变化，才能顺应时代发展。 

5.5. 合作共赢成为主旋律 

目前，传统的物业管理模式也正在面临更多的挑战，行业间的竞争越来越激烈。随着移动互联网技

术的发展和政策环境等因素变化的影响，物业管理优胜劣汰的竞争机制和市场化并购将会在行业掀起高

潮。根据第三次经济普查数据，全国物业服务企业约 10.5 万家，深圳有 1700 多家企业。《2014 年度深

圳市物业管理行业发展报告》显示，2014 年年底深圳纳入统计的 1512 家企业共管理面积 11.67 亿平方米，

平均每个企业管理面积不到 80 万平方米，如果把其他没有纳入统计的企业算进来，每家企业管理面积刚

超过 60 万平方米。这样的管理面积显然偏小，因此，行业要发展，就必须通过整合来增加行业价值。 
当各种尝试均未获得成功的时候，物业管理行业的转型遇到了瓶颈。未来物业管理行业发展道路究

竟该如何探索，模式该如何打造，对于物业管理企业来说面临着新的难题，“有想法没办法”始终是物

业服务企业绕不开的壁垒。对于物业管理行业来说，一直以来，各个物业服务企业都想要打造一个社区

平台，却忽视了平台是否拥有价值，而平台的价值取决于用户的数据。真正的大数据是需要达到一定规

模才能实现其最大价值的，即便是现在发展得如日中天的彩生活物业、万科物业管理的面积都已经上亿

平方米，但这个听起来庞大的数据丢进互联网的大海却很难溅起一丝水花。此时，互联网企业合并合作

的消息层出不穷，种种迹象表明合作是共赢的必然之路。 
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