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TOP地产 封面解读

张立表示，在国内大多数商
业物业公司仍然面临着经营意
识和能力薄弱，业务结构过于单
一等问题，有很多物管企业长期
亏损，靠置业公司支持和补贴。

“社区居住舒适度高低很大

程度上取决于房企责任，假如遗
留问题多，业主就会怨声载道，
将所有情绪都发泄到物业人员
身上。”他说，“益通物业从 2010
年成立一直都是亏损，直到去年
才实现盈亏平衡。目前正在软

硬件上快速提升。”
由于现在社会上大家对物

管企业存在一定程度的偏见，在
现场，他也呼吁大家能够多了解
行业的真实情况，能够做到公
正、客观对待。

好物业提升居住品质
软实力成就价值空间
郑州晚报3·15特别活动
“见证郑州物业服务品质提升之路”主题论坛嘉宾观点精彩呈现

“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。”在3月12日下午举办的“见证郑州物业服务
品质提升之路”主题论坛上，河南益通物业服务有限公司总经理张立如是说道。
的确，经过10多年的发展，郑州物管行业的发展大家有目共睹，服务管理水平大幅提升，但在
其中也存在着诸多难以克服的顽疾。在近4个小时的论坛现场，来自建业、正商、正弘、永威、
鑫苑、亚星等20个社区的物管企业负责人，皆将此次论坛看作是一次提升物管行业整体水
平、探寻物业可持续发展的契机。 郑州晚报记者 王亚平 赵娟/文 马健/图

品质是企业赖以生存和发
展的根本、命脉、基石，是企业存
在的理由。一个不注重品质提
升的企业，是无源之水、无本之
木，注定没有未来。

从去年至今，正商地产在建
筑品质和物业品质上大幅提升，
满意度调查提升了11个百分点。

比如，正商对新蓝钻E区、F区、恒
钻、正商城、东方港湾等小区的社
区大门进行了集中改造，已入住
小区大门入口处增加人行道闸，
实现刷卡进出，实施封闭化管理，
提升了社区整体形象，使居民日
常生活更为便利。

在地下车库方面，将多个小

区原有的水泥地坪更换为聚乙
烯材质，相比从前更干净耐用，
减少了出尘状况。

今后，正商物业还将着力在
客户服务、园区安全、卫生改善等
各项工作中，全力提升服务品质，
提高客户满意度。未来也将紧跟
行业发展潮流，建智慧社区。

论坛上，李亚斌表示，自己
做物业服务行业多年，感受到物
业管理企业常夹在公用事业单
位和业主间两头受气，有的业主
甚至以不交物业费来威胁，这是
从业者常常面对的困境之一。

比如，物业管理企业本身没

有“停水、停电、停气”的处罚权，
反而在经常充当义务的收费
员。未实现分表到户的小区，由
于部分业主的拖欠费用，可能造
成公用事业企业单位的停水、停
气、停电，而这明显会对整个小
区的居民生活造成影响，业主常

将气发到了物业管理企业的头
上，从此，投诉、吵闹不断，并逐
步发展到以不交物业费来威
胁。如果物业管理企业顾全大
局暂时垫上所欠的漏洞，这势必
造成物管企业越来越大的费用
漏洞和亏损。

到永威工作两年，王卉对贯
彻永威整个团队上下的精细化
战略感受颇深。

“老板有超前的理念和支持，
给物业公司带来很大的促进作
用，先是开发团队输出了高品质
的房产品，才让我们的物业人员
有精力做好服务。公司还有品质

专管员，定期到各项目实地查看，
分析分体后深度总结，予以改进
提升。”王卉说。

在她看来，企业需要打造一
支有战斗力和执行力的团队，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。也许一

开始很难，不被理解，但长远来
看，大家就会感受到一个安全规
范社区的居住舒适度。

谈及物管业的经营问题，王
卉表示，目前很多企业还挣扎在
收入和支出的平衡上，若有一个
可持续、可落地的价格服务机
制，会促进行业的健康发展。

需求个性化、服务智能化，物业服务步入新常态
李书剑 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

好的物管需要高效的执行力
王卉 郑州市永威物业服务有限公司总经理

呼吁社会客观公正对待物管行业
张立 河南益通物业服务有限公司总经理

（下接B04版）

“聚行业中人，谈行业新
事，感谢晚报搭建平台来探讨
郑州物管行业的发展现状和
未来机遇。媒体的关注，给郑
州物业管理行业带来一缕春
风。”作为中国物业管理协会
副会长，李书剑这样说道。

作为客户服务终端，物业
服务一直是房地产行业的一
个重要价值渠道，也是产业链
整合的重要环节，对企业的品
牌影响力及忠诚度有着至关
重要的影响。

在他看来，虽然我国关于
物管业的立法层面很健全，但
有一些困境却很难解决。

比如说，“缴纳物业服务
费是法律规定的业主义务。”

但是在现实中，由于物业
服务的公共性和非排他性，物
业服务企业无法因为部分业主
不交物业服务费而阻止其得到
服务，侵害了交费业主的权益。

李书剑分析说，目前的物
管企业身上有三座大山：首先，
作为产业链最末端的物管团
队，开发商留下的产品有可能
具备很多先天缺陷，这是必须
面对的；其次，物管是劳动密集

型企业，多年以来，人力成本问
题一直是经营管理中的头号问
题；再次，就是从业人员素质
低，公众认知度不高。

高端物业提升居住品质，
软实力成就保值增值空间。
总的来说，态度决定行动，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。

郑州物管行业的二八现
象也非常明显：新接手小区，
80%的精力都在处理房子质
量问题，只有20%的精力在社
区清洁、安保等服务上。

“受经济大势及房地产
行业的影响，如今的物管行
业也进入新常态，比如，业主
需求个性化；劳动力成本增
加；智能化、科技化水平提
升。”李书剑说物管企业也要
在服务管理中以信息化为工
具，不断呈现出服务的创新
与便捷周到。

全力提升服务品质，未来将建智慧社区
孙曙光 河南正商物业管理有限公司总经理


