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记者在四川成都记者在四川成都、、广东深圳广东深圳、、湖湖南长沙等地探访南长沙等地探访

物业管理物业管理，，如何从如何从““有服有服务务””迈向迈向““优服务优服务””
物业管理服务，事关千家万户。
习 近 平 总 书 记 今 年 7 月 在 上 海 考

察时强调：“要以‘绣花功夫’不断提升
小区物业管理和便民服务水平，努力让
居民群众满意。”“十五五”规划纲要提
出，“实施房屋品质提升工程和物业服
务质量提升行动”。

当前，我国城市发展正从大规模增
量扩张阶段转向存量提质增效为主的
阶段。在此背景下，能否提供优质的物
业管理服务，成为衡量城市宜居水平的
重要标尺。中国物业管理协会提供的
数据显示，截至 2025 年，全国物业服务
企业逾 37.5 万家，从业人员（不含外包

人 员）883.3 万 人 ，服 务 覆 盖 面 积 达
405.7 亿平方米。

当居民需求从“有房住”升级为“住
好房”，物业管理也要从“有服务”迈向“优
服务”。如何下好“绣花功夫”，不断提升
小区物业管理服务水平？记者近日在四
川成都、广东深圳、湖南长沙等地探访。

走 进 广 东 深 圳 市 罗 湖 区 桂 园 街

道鹿丹名苑小区，公示栏的一笔新开

支引来不少居民驻足：小区地下车库

拟 租 赁 两 台 扫 地 机 器 人 ，每 月 租 金

6500 元。

“请机器人当清洁工，每月节省人

工费 1900 元。”中海物业管理有限公司

鹿丹名苑管理处项目经理周迎春说，这

是小区部分业主提出的新项目。鹿丹

名苑小区有居民 1500 余户，2018 年入

住，是深圳首个由政府主导的旧住宅区

改造项目，也是深圳较早探索“菜单式”

物业服务的小区。

所谓“菜单式”，就是把过去一揽子

打包的物业服务拆分为若干个标准化

项目，每个项目都明确内容、标准、价

格，业主像在餐厅点菜一样，按需选择，

自由组合。近 8 年来，鹿丹名苑小区的

这张“菜单”越拉越长，除安保巡逻、环

境维护、设施维修等常规项目外，便民

服务项目也越来越丰富。

其实，“菜单”是被“逼”出来的。

改造前，老小区物业费为每月每平

方米 0.6 元。新小区建成后，回迁房物

业费增至每月每平方米 5.98 元，商品房

为每月每平方米 8.98 元。一时间，不少

业主难以接受：“为什么涨价这么多？

钱花到哪里了？”

物业公司也委屈：过去是老旧小

区 ，只 需 开 展 垃 圾 清 运 等 基 础 服 务 ；

如 今 更 新 为 花 园 小 区 ，智 慧 安 防 、园

林 景 观 、管 家 服 务 等 项 目 ，样 样 增 加

成本。

各说各有理，根子在哪里？

“收费与服务不匹配，往往是物业

纠纷的导火索。”深圳市物业管理行业

协会秘书长张红喜认为，长期以来，物

业费是笔“糊涂账”——业主看不见钱

花 在 哪 ，物 业 公 司 说 不 清 价 定 多 高 。

账 目 不 清 、质 价 不 符 ，互 信 便 无 从

谈起。

2018 年底，居委会、物业公司和业

主代表坐下来协商，价格谈来谈去谈不

拢。有人另辟蹊径，提出建议：不如按

需定价，试试“菜单式”购买服务？

“ 鹿 丹 名 苑 是 改 造 新 建 小 区 ，没

有 历 史 包 袱 ，也 许 真 能 蹚 出 一 条 新

路 。”中 海 物 业 深 圳 运 营 负 责 人 钱 稳

凯说。

一项项捋需求、算成本。公共安

全、电梯维保、消防管理等基础项目，标

准不能降；保洁频次、管家配备、园林养

护等项目，可选不同等级……一份详细

的物业服务“菜单”摆上了桌。历经 3
轮磋商，不到 1 个月，鹿丹名苑小区业

主达成共识：回迁房每月每平方米物业

费 4.5 元，商品房 5 元。

0.5 元的差别，账目算得明白：商品

房 3 梯 4 户，回迁房 2 梯 4 户，商品房多

一部电梯，每月保养费多出 1000 多元；

商品房大堂的大理石更宽，保养成本更

高；商品房每 250 户配一名物业管家，

回迁房一名物业管家服务 500 户。

这份“菜单”，早有政策引导。2015
年，罗湖区出台指导意见，倡导分等级

收费的“菜单式”物业服务，形成质价相

符的市场机制。3 年后，探索在鹿丹名

苑小区落了地。

“菜单”并非一成不变，面对居民的

多样诉求，如何更新？

周迎春举例：物业管家走访时，不

少业主对高空抛物问题反映强烈，要求

安装高空抛物抓拍摄像头。可等“菜

单”公示时，有人不乐意了：“点位选在

哪？镜头对着外墙还是窗户？”“摄像头

会不会拍到我家里？”……

怎么办？物业公司和社区工作人

员与党员业主一起上门，听取居民心

声，做好解释说明。一周后，一份兼顾

安全管理与隐私保护的方案通过，77
个摄像头上了墙。

安装摄像头的预算 36 万元，不在

当初谈定的“菜单”里。钱从哪出？周

迎春介绍，在鹿丹名苑小区，物业公司

只抽取物业费的 10% 作为酬金，其余全

部存入业主共有资金共管账户，业主有

需求，就从费用中列支。 10 万元以上

支出，须向全体业主公示。

“从前期‘点菜’到方案论证公示、

日常监督，充分发挥党建引领作用，大

事小情由小区党支部、物业公司、社区

三方商量着办。”周迎春说，围绕“一老

一小”群体，小区物业联合社区办起长

者食堂，开设“四点半课堂”；每月开展

理发、家电维修等便民服务；重大节日

组织百家宴、联欢会……如今，鹿丹名

苑小区业主满意度常年保持在 95% 以

上，物业费收缴率达 99.5%。

为将“菜单式”服务模式推向更多

小区，深圳市物业管理行业协会牵头编

制物业服务清单团体标准，从 26 类 20
万条作业数据中，提炼出 270 项“最小

作业单元”——扫地、擦窗、巡楼等，并

为每个作业单元核准工时定额。一项

服务值多少钱，一算便知。

制度保障更为坚实。2024 年开始

实施的深圳市地方标准《住宅物业服务

规范》，将物业服务分为基础级、良好

级、优质级，让“菜单拆分”有了统一标

尺，为更加丰富多元的物业管理服务提

供了保障。

借助“菜单式”、物业标准化等服务

模式创新，深圳持续提升物业服务质

量，全市物业管理服务覆盖率达 97.6%。

广东深圳探索明码标价、按需点单的物业服务新模式——

物业服务“菜单式”
小区业主按需购买

本报记者   程远州

“家住颐和雅居小区 18 年，从没想

过物业能给居民发钱！”83 岁的居民郑

银 忠 接 过 700 多 元 红 包 时 喜 出 望 外 。

今年 4 月 18 日，郑银忠所在的四川成都

市武侯区颐和雅居小区举行公共收益

分红大会，741 户居民业主和 4 户商业

业主共计分红 55.7 万元。

近年来，成都试点实施“信托制”预防

化解小区物业矛盾工作法，颐和雅居小区

业主得以共享小区发展成果，物业缴费率

从 5年前的不足五成提升至目前的 97%，

投诉量从每月几十件降至全年不到 5件。

“一本‘明白账’，换来‘心敞亮’。”

郑 银 忠 说 ，颐 和 雅 居 小 区 建 于 2005
年，曾是成都最早的电梯商品房小区

之一。然而，年头久了，小区公共设施

老化，路灯坏了没人换，消防栓里没有

水……种种问题接踵而至。

回忆前些年小区的境况，郑银忠眉

头紧锁。一些业主以拒交物业费的方

式表达不满，原物业公司则以收入减少

为由降低服务标准，陷入恶性循环。更

深的裂痕来自信任瓦解，电梯间广告

费、地面停车费、公共场地租金等公共

收益从未公开。

“小区公共收益到底进了谁的口

袋？”郑银忠的疑惑，道出许多业主的心

结。成都 12345 热线和信访数据显示，

物业矛盾投诉曾长期居高不下。

“物业服务收费包干制下，物业费

归物业公司全权支配，其节约的成本就

是利润，难免会想方设法减少投入。”成

都市委社会工作部副部长江维说。

怎样破解？

成都探索将物业费、公共收益等资

金全部存入小区独立账户，物业公司只

按约定比例提取履约收益，剩余资金用

于小区服务，每一笔收支向全体业主公

开，以收定支。

“这种模式下，物业费属于全体业

主，物业公司相当于小区居民雇来的管

家，帮助打理这笔钱。”江维解释。

2019 年，武侯区试点“信托制”物

业服务新模式。 2021 年，该模式落地

颐和雅居小区。

“物业费放在小区账户里，物业公

司取多少、花多少，一目了然。”颐和雅

居小区业主委员会主任岳小初掏出手

机，打开“信托制物业服务信息公开平

台”小程序，手指滑动屏幕，9 月 4 日的

一笔 1200 元支出映入眼帘：购买 30 袋

沥青，用于修补小区大门口路面塌陷。

支出明细后还附上了原始凭证照片。

“前几天，有居民反映路面破损，影

响出行安全。物业公司行动迅速，很快

就修好了。”岳小初满意地说。

与实施“信托制”物业服务模式同

步，2021 年，颐和雅居小区通过市场化

方式引入新的物业服务团队——四川

龙凤呈祥物业管理有限公司。专业绿

化团队进场，清理枯死乔木和疯长杂

草，补种绿植；曾经黄土裸露的荒坡，变

身错落有致的小公园；不仅路灯亮了，

高清摄像头也增加了……短短一年，小

区面貌焕然一新。

指着路边葱郁的植物，颐和雅居小区

党支部书记王丽霞说：“这些是我们和物

业公司一起采买的，谈了价，20元一株。”

在颐和雅居小区，每位业主可随时

通过小程序查询本户缴费记录、小区公

共收益收支详情，物业公司每月还会在

公示栏和业主群公开收支明细。

“双密码账户”管理，为经费使用设

置“防火墙”。“账户查询密码向全体业

主公开，支付密码由物业公司掌握，这

从技术上杜绝了做假账的可能。”龙凤

呈 祥 物 业 管 理 有 限 公 司 总 经 理 王 明

碧说。

走进颐和雅居小区党群服务站，这

里正召开一月一次的“爱邻协商议事

会”。岳小初翻开笔记本，向小区党支

部、业主代表、物业公司通报本月工作。

他的话音刚落，坐在对面的王明碧接着

报告物业费收支明细和公共收益结余。

十几个人围坐一桌，账目一笔笔

过，事情一件件议。今年 3 月，就小区

2021 年至 2025 年的公共收益结余，颐

和雅居业主委员会制定了分红方案：留

存 50% 的资金用于小区公共设施维修、

更新改造及公共事务开展，剩余 50% 的

资金以现金形式发放给全体业主，按房

屋面积、车位大小精准核算。

“自打新物业公司入驻，颐和雅居

小区的环境不断改善，公共收益持续提

升。截至 2025 年底，小区公共收益余

额累计达 110 余万元。”小区所在的金

雁社区党委副书记杨鑫介绍，这次分红

收益中，包括地面停车收益 36 万余元，

场地租赁收益 13 万余元，广告收益 4 万

余元。

更深层的变化在人心。业主老杨

曾 是 小 区 有 名 的“ 挑 刺 专 业 户 ”。 后

来，小区每月开会都请老杨参加，业委

会说明决策程序，物业公司解答来龙

去脉。如今，老杨不仅对小区环境变

化赞不绝口，还主动当起业主大会的

志愿者。

业主参与度也在悄然转变。以前

开业主大会，参会率低，最近一次开会，

741 户 中 投 出 了 680 票 ，参 与 率 超 过

91%。“原先是物业和居民的干劲都不

足，现在是大伙齐心协力干。”在江维看

来，物业服务“信托制”既是物业管理制

度的革新，也是推进基层治理现代化的

有益探索。

如今，在成都，采用“信托制”物业

服务模式的试点小区已从最初的 7 个拓

展至 1300多个，覆盖全市所有县市区。

四川成都探索实施“信托制”预防化解小区物业矛盾工作法——

一本“明白账”
换来“心敞亮”

本报记者   游   仪

“独居老人张润梅 24小时未出门，

请及时巡查。”傍晚，湖南长沙市雨花区

东塘街道枫树山社区马家冲小区物

业管家庄元红的手机收到提示信息。

庄元红一边向社区紧急报告，一

边叫上刚从隔壁小区赶来的流动巡管

维护员，迅速赶到张润梅家，敲门呼喊。

75岁的张润梅艰难打开房门，“这两天

肾结石发作，疼得动不了身。”

庄元红赶忙叫来救护车，叮嘱老

人：“有事可以随时拨打物业指挥中

心电话，后台 24 小时在线。”庄元红

所说的物业指挥中心，由湖南展跃智

能物业管理有限公司所建，可调度服

务长沙市内 46 个物业项目。作为展

跃公司的物业管家，庄元红负责枫树

山社区马家冲小区、汽贸宿舍小区等

30 多栋楼的物业管理和服务。

多个小区的住户，何以共享一支

物业管理队伍？这是长沙针对开放

式老旧小区实施的一项创新服务。

拿枫树山社区来说，地处长沙市

老城区，下辖 9 个小区，其中 8 个是开

放式老旧小区。小区中，有半数曾长

期缺少物业管理服务；半数则因企业

改制等原因，在“三供（供水、供电、供

气）一业（物业）”移交属地后，物业管

理服务陷入困境。

“马家冲小区多年没有物业公司

接手，部分楼栋日常服务靠临时楼栋

长勉强维持。”枫树山社区党委书记

吴婷介绍，汽贸宿舍小区原本依托毗

邻的商业楼宇物业提供服务，合同到

期后，物业企业从小区撤离。

缺少专业的物业管理服务，许多

开放式老旧小区面临公区失管、楼道

失洁等共性难题。雨花区住房和城

乡建设局副局长黎华介绍，辖区内，

开放式老旧小区在全部小区中占比

超过 1/3，达到 372 个，此前绝大部分

缺乏稳定物业管理。

类似难题，在长沙市老旧小区集

中的街道并不鲜见，这背后是一本收

支难以平衡的账。

对开放式老旧小区而言，小区道

路和公共道路空间界限模糊，加之不

少小区早年间由单位代管，许多居民

并未形成“谁受益，谁承担”的意识，

没有缴物业费的习惯。

“社区曾对接过不少物业企业，

好不容易请进来考察，但看后没有下

文。”吴婷说，开放式老旧小区普遍规

模有限，单个小区无力独立引进物业

企业，“公共区域设施年久失修，一次

性投入大，经常性维护费用高。”

如何破局？长沙市探索“党建+
片区物业/大物业”模式，让物业企业

愿意来、留得下。

“在区、街道两级党组织引导下，社

区党组织统筹，通过连片打包方式，把

原本分散的开放式老旧小区，整合成一

个个规模适中且便于集中管理的片区，

引入物业企业运营。”黎华介绍，通过此

种方式，雨花区 372 个开放式老旧小

区，逾八成有了稳定的物业管理。

“连片打包后，社区头几年通过

以奖代补形式给予物业企业适当补

贴，逐年降低直至补贴全部退出。”吴

婷说，以展跃公司为例，第一年只要

把当时由 3 个小区组成的片区管理

到位，每月可获得 1 万元奖励。

以奖代补只是过渡期举措。为

实现物业企业可持续运营，长沙的许

多社区围绕“降本、创收、减负、增效”

目标，引导物业企业在开支上做减

法、收入上做加法。

如何做减法？

展跃公司的方案是在小区间动

态调剂工作人员——5 名流动巡管

维护员服务 10 个小区，负责小区电

力设施检修、公共区域故障排查以及

补充治安巡逻等，哪里有服务需求就

直奔哪里。

企业算过一笔账，一名巡管维护

员，每月人力成本约为 7500 元，体量

小的小区若单独聘请，物业公司不划

算，居民经济负担重。如今，10 个小

区统筹兼顾，巡管维护员收入增加

了，企业成本摊薄了，居民负担减轻

了，“三全”其美。

如何做加法？

“通过 1300 户次的上门走访，多

数居民逐步形成权责对等的意识，愿

意支付物业费用。比如汽贸宿舍小

区，居民每月户均综合服务费 40 元，

缴费率达 92.8%。”吴婷说。

提 高 物 业 缴 费 率 只 是 增 收 渠

道 之 一 。 以 前 ，马 家 冲 、汽 贸 宿 舍

小区等开放式老旧小区，没有配套

停车位，造成部分居民停车难。物

业公司统一规划管理停车位，车主

适 当 付 费 ，车 辆 有 序 管 理 ，收 益 有

效 补 充 物 业 维 护 经 费 。 翻 开 展 跃

公 司 枫 树 山 开 放 式 小 区 项 目 运 营

收支表，近 3 年，每年停车费收入均

超过 20 万元，有效保障了日常管护

的投入开销。

社区引领小区资源整合，放大资

源 增 值 乘 数 效 应 。 迄 今 ，长 沙 市

5000 多 个 小 区 ，物 业 覆 盖 率 达 85%
以上，其中近七成开放式老旧小区实

现相对稳定的物业管理，“政府补贴、

物业投入、居民缴费、小区造血”的共

享物业模式正逐渐推广。

湖南长沙在开放式老旧小区探索物业管理连片打包模式——

物业服务共享
管理责任共担

本报记者   申智林
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成都市采用“信托制”物业服务模式的试点小区达 1300多个

深圳市物业管理服务覆盖率达 97.6%
长沙市近七成开放式老旧小区实现相对稳定的物业管理

全国物业服务企业逾 37.5万家

从业人员（不含外包人员）883.3万人

服务覆盖面积达 405.7亿平方米

目前

截至 2025年
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