
物业行业资金困难、人才缺乏
常仁松 名门物业总经理
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常仁松介绍，名门地产近年
来发展很快，项目覆盖全省近一
半的地区，但在迅速发展的同
时，也非常重视物业服务品质的
提升，如花费 200 多万元用于组
建 40 人的物业特警队，用于对
社区安全、消防、应急等 24 小时
的督查工作，全方位保障社区的
安全。服务是物业的核心，只有
把基础服务做好，才能开展其他
增值服务，名门物业的发展也正
是在这个基础上进行的。

在谈及物业行业的发展时，
常仁松说，自己在物业行业有近
20 年的从业经验，可谓感慨颇
深，自己见证了物业从刚开始提
供基础服务，逐步到个性化服
务，一直发展到今天的智能化服
务过程，这说明物业在不断的进
步和发展，同时在这个过程中也
得到了开发商的支持，从开发商
主动拿出一部分资金用于对物

业的补贴就可以看出地产企业
也在改变观念，也在重视物业的
发展。名门地产甚至有些项目
在规划阶段就已经邀请物业公
司介入，从客户感受、实用性、社
区档次定位标准等方面邀请物
业参与设计。

物业服务在品质的提升过
程中需要不断学习先进的管理
的经验和经营理念，常仁松说，
南方物业发展起步较早，在管
理、社区的保值增值、理念推进
等方面有先进的经验，北方物业
要多学习南方物业管理的成熟
经验和先进理念，提高北方物业
管理企业的整体水平。物业行
业目前面临资金困难，人才缺乏
的困境，而公众对物业的服务品
质要求越来越高，但物业收取的
费用却一直未涨的矛盾，希望公
众能多了解物业和物业行业所
面临的困境。

很多时候感觉做物业服务
很孤单，不被理解，感谢晚报提
供平台，让我们看到了行业的春
天和希望。

在他看来，“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

建设和后期服务团队的专业和
贴心。绿都物业多年来一直在
抓品质提升，力争通过学习先进
和完善管理模式，让房产物业实
现快速增值。

他认为，从事服务业，被各种
各样的繁杂琐事围绕，就要有好
的心态，当付出得到认可的时候，
总会有一种苦尽甘来的感觉。

杜翔雁介绍说，目前物业
服务品质的提升不仅能给开
发商营造好的口碑、促进楼盘
销售，同时还会给楼盘带来溢
价，通过高品质物业服务来提
升楼盘价值，目前已经成为共
识。鑫苑物业以客户满意度
为衡量工作的标准，不断通过
自身的优化服务以及创新来
推动物业的服务品质提升，近

几年鑫苑物业重点在社区服
务的建设上面，在社区服务模
式上有很多尝试和创新，由和
谐社区、幸福社区、智慧社区
以及目前所创建的活力社区
等，实现了社区服务三级跳。
对物业行业目前所面临的问
题，杜翔雁说目前有大量的维
修基金在“沉睡”，未能发挥其
应有的作用，而在现实中如何

使用这笔资金时则遇到很多
困难，一方面是公众对维修基
金的认识不足，另一方是维修
基金的使用条件比较苛刻。
需要唤醒公众对维修基金的
认识，多普及和维修基金相关
的政策、法规及使用用途，同
时还希望能给予物业公司更
多的政策支持，让这笔资金能
及时地用到实处。

作为一个以盈利为目的
的经济组织，物业管理企业要
承担盈利的压力同时必须担
负可能出现的各种责任，物业
管理企业必须面对成千上万
的业主，任何一个小小的事
件，都可以成为个别业主拖欠

物业费的理由，而物管公司要
实现和保障自身的权益，可能
要花费巨大的管理成本和诉
讼成本。

在她看来，现在若物业费
太低或难以收缴影响物业公
司运行，可以说很多企业的发

展都是举步维艰。有的社区
物业公司经营不下去无奈退
出后，业主委员会所发挥的自
治作用实际上并不理想。有
的业主委员会对小区收费后
但没有进行管理，给小区的安
全造成很大隐患。

物业管理涉及面很广，物
业管理活动的顺利进行，需要
政府行政主管部门的监督管
理，也需要相关行政部门的协
助管理。

他认为，政府主管部门应
引导业主与物业服务企业双方
以市场供求关系为基础，按质

论价，充分协商，营造公平合理
的市场环境，也为业主和物业
服务企业创造更加良好的生活
空间，为物业服务企业的健康
发展提供更有利的平台。

通常而言，物业作为不动
产具有保值增值的资产属性，
但决定其保值增值能力几何

就取决于自身的有形资产和
无形价值，所谓无形价值就重
在配套物业的管理服务。在
他看来，好的物业服务最重要
的体现是，让所在社区实现保
值增值，被物业公司放弃的社
区，在二手房市场依然不会得
到关注。

让房产增值是物管价值的重要体现
宫彦鹏 亚新物业副总经理

与刚需盘不同，休闲生态
大盘业主更关注的是居住感
受，我们会根据业主群体的不
同提供高品质、特色化的定制
服务，强化业主的幸福感知。

莫道君行早，更有早行
人。在论坛上，刘芃着重谈
到了城镇化大势下物业管

理企业面临的机遇。在他
看来，物业管理不仅是顺应
时代发展潮流，而要高瞻远
瞩，加快转型升级步伐，创
新商业模式，建立良好的盈
利模式，对企业资源进行优
化整合，形成核心竞争力。
先行一步，站在城镇化发展

的潮头，引领和推动城镇化
快速发展。

物业管理公司应该逐步
发展成为管理服务的系统集
成商，运用真正意义上的专业
化管理。这样的物业服务参
与城镇化进程，迎接挑战，寻
找商机，无疑把握性大得多。

郑州物业服务公司从上世纪
90年代初正式起步，在2000年之
后大发展，目前郑州区域注册的
物业公司有千余家，若每个公司
按150计算，从业者就有15万多，
这是一个庞大的群体。由于人员
复杂、专业素质高低不同，行业存
在良莠不齐的现象。

不过在他看来，物业服务质

量高低受多方面因素影响，比
如房子品质、规划设计、从业者
素质等，特别是建筑质量存在
的问题，会给物业公司工作带
来很多负担，处理起来既复杂
又不容易被业主理解，比如说
常见的漏水现象就关系到施工
质量，乱停乱放与楼盘规划息
息相关。

一分耕耘一分收获，曹克说，
对业主报有感恩之心，视业主为
亲人，大家的付出一定会有回
报。在谈及物业费的收缴率时，
曹克表示目前很多物业公司都面
临物业费难收齐的问题，在这方
面，美城物业 2014 年引入客户满
意度提升计划，公司经过培训，以
及每周的品质分析会，使物业服
务品质有了很大提升，业主满意
度 也 有 原 来 的 69% 提 升 到 了
84%，这项举措使美城物业 2014

年的物业费缴费率有了很大提
升，其中有两个项目的缴费率达
到100%。

但对如何提高物业费的收缴
率问题，曹克说物业公司提高服
务品质是根本，另外，建议用制度
来保障物业费的收取，可向南方
的物业管理企业学习，建立业主
个人信用制度，将物业管理费的
缴纳，有无私搭乱建等情况纳入
到业主个人信用档案，和个人信
用挂钩。

胡国波说康桥地产对物业服
务品质的关注由来已久，很早就
提出物业要做地产永久支柱的理
念。康桥地产在 2013 年和 2014
年公司曾投入数百万元用于社区
硬件及基础服务的改造升级，对
物业的支持度可谓不言而喻。

随着市场发展和企业管理的
需要，满意度调查已成为物业管
理中重要的技术手段。多种形式
的顾客满意度调查对物业企业提
升经营绩效起着重要作用，为了
提高物业管理的品质，康桥采用

先进的科学技术和管理方法不断
提高工作效率和服务质量。对业
主满意度调查引入第三方机构的
调查，同时地产公司每月还进行
专项调查，通过加强内部管理的
方式，激发物业管理人员的积极
性，来提高服务的品质。此外，胡
国波还介绍说，康桥物业每年都
会有专项资金用于对业主的维系
费用，通过夏令营、马拉松、公益
活动等丰富多彩的社区活动搭建
与业主沟通的桥梁，创建和谐度、
满意度更高的社区。

物业要做地产的支柱
胡国波 康桥（太平世家）物业常务副总经理

锦艺的项目主要集中在
西区，为华都系列，李俊奇介
绍道，锦艺一直都很重视物
业服务品质的提升，锦艺物
业在西区可称得上是一个标
杆，今年刚刚荣获一级物业
服务资质。锦艺物业非常注
重向同行学习先进的管理经

营，如学习正弘物业公司建
立呼叫服务中心，提供 24 小
时人工接听服务，并准备从
今年3月1日开始实施。

此外，李俊奇介绍说，锦
艺在品质提升的另外一个重
要举措就是，加强项目的自
检。目前锦艺旗下社区比较

多，仅依靠品质部现有人员
很难完成对项目的监督检
查，为此在 2014 年锦艺专门
建立了项目自检体系，通过
对项目的监督，让项目用不
断的自检来改进和完善工
作，依靠项目的力量来促进
物业服务品质的提升。

建立项目自检体系 助力物业品质提升
李俊奇 锦艺物业公司总监

“远大理想城是目前郑州
比 较 大 的 楼 盘 项 目 ，约 有
9000 户，小区内部团购房较
多，房屋出租率也较高。”胡红
研说，社区大，人口多、人员复
杂的状况，使物业在管理起来
比较有难度。

对于这种状况，胡红研介
绍说，目前该公司正在实施线

型管理方式来实现对社区的
规范化管理。如推行大社区、
大物业，精细化管理方案，逐
步进行基础服务品质的提升
和社区基础设施的改造升
级。胡红研说目前远大理想
城正处于改革阶段，在这个过
程中遇到很多困难，如在实施
小区内车辆单行方案以及进

行门禁管理时，有很多业主不
理解，不习惯。

另外，胡红研对社区内
闲置车辆的处理问题与大家
进行了讨论，她说社区内长
期闲置的车辆，因物业没有
处置权，无法处理，希望能有
合理的解决办法，如通过登
报或公益方式处理。

大社区大物业 精细化管理
胡红研 凯旋物业副总经理

任桂林说，南北方由于在
地域以及消费习惯上存在差
异，所以造成南方物业管理公
司在北方管理有些不适应。

如在南方对人车分流以及
小区的全封闭管理方面要比北
方提出得早，北方则是近年来
需求比较强烈；物业费的缴费

在南方可通过银行委托代扣方
式收取，而这种方式在北方推
行起来就比较困难。这些差
异对南方的物业公司来说就
需要根据形势和业主的诉求
作出改变，来满足业主对物业
管理的各方面需求。当然这个
改革的过程有阵痛，也很痛苦。

任桂林说，在改变的过程
中升龙物业对服务品质的提
升非常重视，畅通客户沟通平
台，如建立微信平台处理业主
投诉等。并认为，不论到什么
时候，对物业来说提升服务品
质都很重要，但做好物业基础
服务才是提升品质的前提。

物业公司要根据业主的诉求作出改变
任桂林 升龙物业副总经理

对于物业服务品质的提
升，李志军说物业公司要做
到让业主认可，必须先把自
身的工作做好。对此，亚星

（盛世）物业提出物业服务工
作“没有最好，只有更好”的
口号，只有在做好物业基本
工作的基础上，才能得到业
主对物业工作的配合和支

持。也正是坚持这个理念，
亚星盛世家园自交房以来，
物业费的收缴率一直保持在
98%以上。

对于物业公司经常遇到
资金不足的问题，李志军说，
目前亚星盛世家园物业费标
准是 10 多年前制订的，收费
很低，但作为亚星的品牌小

区，在做好基础服务的前提
下，努力拓宽渠道，加强自身
建设，开展多种经营，增加物
业的造血功能。另外，对于
社区内有些业主的违规问
题，李志军说物业公司处理
起来很尴尬，有时候物业公
司是无权管理的，采取的主
要方式还是劝导。

加强物业造血功能 努力提升服务品质
李志军 亚星（盛世）物业副总经理

提高业主对维修基金的认识
杜翔雁 鑫苑物业副总经理

建立业主个人信用制度
曹克 美城物业副总经理
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