
3月 12日下午，由本
报策划、组织的3·15
特别活动——“见证
郑州物业服务品质提
升之路”主题论坛在
郑州报业传媒集团会
议室举行。来自建
业、正商、鑫苑、永
威、绿都等20家品牌
物业公司的领军者莅
临论坛现场，就物业
管理行业的诸多尴尬
和顽疾进行分析，也
就政策环境、经营模
式、管理之道进行深
入探讨。
郑州晚报记者
王亚平/文
马健/图
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论坛现场，与会的物业领军者除了
剖析行业困境，更多则主动畅谈服务品
质提升的着力点。

作为劳动密集型的行业，对人的管
理和制度的完善至关重要，提高人的素
质就能提高服务质量，完善制度就能形
成规范的管理。这将是物业管理企业
长期发展形成品牌的至关重要的因素。

郑州市永威物业服务有限公司总
经理王卉说，永威近年来的精细化战略
渗透到开发及物业服务的每一个细节，
先是开发团队输出了高品质的房产品，
交房后又有一支有战斗力和执行力的
团队来维护社区。

此次全城 20 多家社区暗访，唯有
永威社区，严格的门禁制度，让记者没
能进入。

“严格把关、从不妥协，把科学合理
的规则不折不扣地执行好，就会有高品
质的物业服务。”王卉表示。

在品质提升方面，正商有着旗帜
鲜明的举动，据河南正商物业管理有
限公司总经理孙曙光介绍，从去年至
今，正商地产在建筑品质和物业品质
上大幅提升，使得业主满意度调查提
升了 11 个百分点。他们在社区安保、
景观维护、客户服务、工程维修管理、
园区安全、卫生改善等各方面投入了
较大精力予以提升。

“康桥地产提出物业公司要做地产
的永久支柱，集团对物业品质的管控标
准很严格。并注重和业主沟通交流，有
立专项资金用于对业主的维系，通过社
区活动搭建与业主沟通的桥梁，创建和
谐度、满意度更高的社区。”河南康桥

（太平世家）物业管理有限公司常务副
总经理胡国波在论坛现场说。

如他所言，在溪山御府社区，除了
干净整洁的环境，矗立的多个文化宣传
栏，为钢筋水泥的建筑赋予了温情。

伴随着中国楼市的迅猛前进，物
管行业在郑州也已有 10 余年的发
展，但物业管理水平仍然处于初级阶
段，是一个尚未成熟的行业。有多数
人对物业管理的概念也只是片面理
解，仅仅把其当成一种售后管理，甚
至认为是可有可无的附属品，未能给
予物管业足够的重视。

“服务和管理是物管企业的重要
内容，其中包括对设施、设备等基础
设施的管理维护；对房屋资产也就是
物业增值的服务；对客户行为的管
理，比如私搭乱建、养宠物等；维护客
户关系，提高客户满意度、控制服务
成本。”论坛现场，中国物业管理协会
副会长、河南正弘物业管理有限公司
总经理李书剑这样说道。

在人们生活中扮演如此关键角
色的物管行业，由于基础薄弱，人才
缺乏，一些企业连最基本的规范制度
和运行方案尚未健全就急于拓展，导
致市场出现良莠不齐和频遭投诉的
现象。

在本次论坛召开之前，本报记者
也对全城 20 多个知名小区进行暗
访，对安全、景观、设施维护等方面进
行亲身体验，论坛现场，主办方将暗
访内容分类制作成幻灯片进行播放，
其中包括安保、清洁、社区休闲设施、
地下车库等方面存在的诸多问题和
值得称赞的举措。此举得到与会嘉
宾的一致称赞，他们表示，从中读到
了郑州晚报对物管行业的尊重。

“感谢晚报搭建平台，媒体的关
注，公正客观的分析将大力促进物管
行业的发展。”河南建业物业管理有
限公司助理总经理杜鹏涛认为。

现场，与会人员也纷纷吐槽，称
物业普遍存在的瓶颈仍然是收费难
和重视度不够。特别是由于建筑工
程遗留的问题在使用过程中会不断
出现，业主会因此借口拖欠、拒缴物
业管理费。而物管行业琐碎、客户关
系复杂难处理，有时候社会舆论的导
向性错误，也会把物管企业往艰难处
又推一把。

国家规定开发商在取得预售许可
证之前，必须与物业公司签订协议，然
而，现实是当物业公司接手楼盘后，基
本上楼盘已经建设完毕，作为建设单
位主要进行开发，至于后期是否符合
小区使用需求、物业的管理维护物业
公司没有办法监管。

郑州绿都物业服务有限公司副总
经理钱凯南表示，本次“唯‘物’主义”
的活动主题很好，这里的“物”实际指
不动产物业和物业服务企业，这就意
味着一个好的社区势必需要开发商前
期高水准的开发建设和后期物业团队
专业和贴心的服务。

近些年，由于房地产开发过快，
物业管理企业配套发展不足，许多房
地产开发企业遗留问题较多，给物业
造成难以克服的困难。

有调查显示，80%以上的建成小区
存在开发遗留问题，业主找不到开发

商，只能同物业反映。但物业公司是一
个独立的特殊民事主体，只根据服务合
同对业主提供相应的公共服务。

“开发商遗留的许多问题其实都
不在物业的管辖范围之内，部分业主
并不清楚物业的义务和服务范围，将
一些‘胎生’问题归咎到物业身上。
如果业主能够对物业的服务范围及
职责真正了解和掌握，有很多矛盾其
实是可以避免的。”河南益通物业服
务有限公司总经理张立这样认为。

作为中国物业管理协会副会长，
李书剑对物管行业有着清晰的认识，

“房企立信、物管合规、业主立德，这
是好物业不可缺失的三方面。也就
是说开发商的质量、规划的把控上要
做到有责任，减少遗留问题，物业服
务企业的管理要规范和科学，同时也
需要有素质的业主群体，大家共同维
护社区和谐。”

随着房地产市场竞争日趋激烈，对
于房企而言，竞争取胜的关键过渡到优
质产品基础之上的物业服务，物业服务
企业迎来了最好的时代。

一批物业服务企业纷纷开拓新领
域，比如，万科物业推出社区生活 APP

“住这儿”，服务客户数量超过 300 万
人；绿城选择与阿里巴巴合作，建立社
区 APP，将各类生活服务整合到虚拟
社区；“彩生活”因其轻资产模式在港
上市。

李书剑分析说，在经济和房地产市
场新常态的影响下，物管行业也步入了
新常态，目前的物业服务已经经过了从

“对物的管理”到“对人的服务”这一服务
产品设计思想的转变过程，企业应该从
过去的“看好大门、搞好清洁”到现在的
通过互联网思维打造科技化、智能化智
慧社区，通过模式的升级，让业主、商家
和物业实现三方共赢。

谈及本土物业的转型，河南名门

物业管理服务有限公司总经理常仁松
认为，北方物业要多学习南方物业管
理的成熟经验和先进理念，提高行业
整体水平。

河南锦艺物业管理有限公司总监李
俊奇坦言，对旗下社区比较多的物业管
理企业，可建立项目的自检体系，用不断
的自检来改进和完善工作，促进物业品
质的提升。

“城镇化大势下，为物管企业带来大
机遇，加快转型升级步伐，创新商业模
式，建立良好的盈利模式。”山水物业副
总经理刘芃这样说道。

传统的物业管理运作模式，劳动密
集型和简单服务提供者的现状，限制了
行业发展。尽管很多企业对如何拓展经
营能力尚无有效举措，但纷纷表示，未来
将引入新技术、新业态和新方式，致力于
提高物业服务的技术含量、增值服务和
产品附加值，实现从粗放型传统服务业
向集约型现代服务业的转变。

【转型机遇】
引进新技术、新业态，转向集约型现代服务
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