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■中国城市报记者 张永超

在我国城市发展正从大规
模增量扩张阶段转向存量提质
增效为主的阶段的背景下，“小
物业”牵动“大民生”，其服务质
量正成为衡量城市宜居水平的
重要标尺。

自 1981 年在广东省深圳
市诞生国内首家物业服务企业
至今，我国内地物业行业已走
过40余年改革发展历程。截
至2025年，全国物业服务企业
已超37.5万家，从业人员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”，物业服务如何
突破传统的“四保一服”（保安、
保洁、保绿、保修、客服）的基础
供给，成为“好房子、好小区、好
社区、好城区”的价值内核？物
业服务企业又如何以“好服务”
为纽带，深度融入基层社区治
理？答案，藏在楼宇、园区的蝶
变故事中，也映射出行业深刻
的发展逻辑转型。

“管理”退场  重构发展逻辑

故事，从广东省深圳市罗
湖区的东湖丽苑说起。

1981年3月10日，深圳市
物业管理有限公司（以下简称

“深物公司”）成立。同年，“中
国内地第一个物业管理处”
——东湖丽苑物业管理处挂
牌。在那个“房屋维修靠申请、
公共卫生靠自觉”的年代，这里
传递出一个清晰信号：房屋管
理，可以走一条新路。

今年3月10日，深物公司
在东湖丽苑开展“物业开放日”
活动，物业工作人员走进高龄
老人家中，主动问候拜访，关心
居民健康情况和生活需求，收
集日常服务和文体活动建议。
一位东湖丽苑的老住户感慨：

“现在的物业不一样了，逢年过
节有人问候，若是头疼脑热打

个电话就有人上门。他们叫作
服务，我说这就是把咱当家
里人。”

从“颁发牌匾”到“上门问
候”，两个画面折射出物业发展
方式的蜕变。“从‘管理’到‘服
务’，看似两个字的变化，实则
是整个行业发展逻辑的重塑。”
广东省物业管理行业协会名誉
会长、深圳市物业管理有限公
司原总经理陈家发坦言。这位
从业几十年的物业人，见证了
行业发展起伏，也亲历了物业
服务企业从“守门人”变身“家
里人”的角色转变。

“当前物业行业进入深度
调整期，企业必须摒弃重市场
扩张、轻规则建设的思维。”陈
家发深知，行业若不能以服务
立身，不在基层治理中找准定
位，生存空间将会进一步收窄。

数据也印证着紧迫性。全
国37.5万家物业服务企业面临
AI技术迭代、行业政策革新、
市场竞争加剧三重浪潮叠加的
压力，转型已不是选择题，而是
必答题。

“物业服务行业是事关人
民群众美好生活的重要民生行
业，是落实‘好房子、好小区、好
社区、好城区’理念的重要领
域。”陈家发指出，要把物业服
务深度嵌入共建共治共享的基
层治理大格局之中。坚持以人
民为中心，以高质量发展为牵
引，以党建引领为纽带，推动物
业服务从基础管理向品质服
务、从单一供给向多元共治全
面跃升，让千家万户在服务升
级中感受到城市的温度、治理
的厚度与生活的美好。

聚焦民需  让服务触手可及

服务好不好，居民说了算。
北京市海淀区的石油大

院，一个典型的老龄化小区，时
光在这里留下了浓重的印记：
人口基数大、老人占比高，便民
业态却单一，养老服务更显薄

弱。“买菜远、做饭难、办事累”，
曾是石油大院小区居民常挂在
嘴边的叹息。

困境如何破题？宝石花物
业管理有限公司北京分公司负
责人的回答斩钉截铁：“靠党建
引领，把大家拧成一股绳！”

近年来，宝石花物业以党
建为引领，着力构建多方联动
机制，创新推出“物业品质体
验官”、“520爱家日”、助老管
家等一系列服务举措。通过
推选老党员、热心居民，参与
监督环境、维修、服务，广泛收
集民意、建立工作台账，畅通
沟通渠道。

针对居民急难愁盼问题，
宝石花物业定期召开“大家商
量着办”议事会，让物业服务人
员与居民代表共商共议；同时，
建设“幸福食堂”，让老人吃上
热乎实惠的饭菜；引进菜市场、
便民超市，开通老年卡消费；打
造“诚意小屋”一站式便民服务
平台，实现小事不出社区。

老住户赵大爷曾是小区里
出了名的“倔老头”。今年初，
赵大爷老伴身体抱恙，儿女远
在国外，急需找保姆照料。情
急之下，他找到物业管家，依托
宝石花家政平台，从筛选到面
试再到签约，短短2天就找到
了合适的保姆。后来赵大爷突
发疾病，又是物业安排人员上
门专业照顾。“以前总觉得物业
就是收钱的，现在才明白，真遇
到事，他们是能指望上的人。”
赵大爷感慨道。

如今，石油大院“12345”
工单解决率提升至92%，居民
满意率达95%，物业服务投诉
占比大幅降至18%，业主满意
度攀升至 97.35%。小区先后
获评北京市、海淀区优秀住宅
物业项目、全国典型案例等多
项荣誉。从“难沟通”到“真心
赞”，从“问题小区”到全国先进
典型，石油大院的蜕变，正是党
建引领下基层多元共治的生动
实践。

视角转向山东省济南市。
在新建小区鲁能领秀城漫山香
墅云麓二期，物业服务呈现出
另一种面貌——科技范十足。

“小鲁，帮我缴物业费。”
“小鲁，家里下水道堵了，帮我
报修。”“小鲁，访客登记怎么
弄？”在云麓二期入户大堂，一
个圆头圆脑的 AI 机器人“小
鲁”，成了业主离不开的“新
管家”。

“这个‘铁疙瘩’，看着冰
冷，用起来却充满温度。”业主
李女士说，“它解决了年轻人没
时间、老年人弄不懂的双重难
题，实实在在为生活提供了
便利。”

“科技是冷的，但用法可以
是热的。”小区物业经理的这句
话，点明了物业管理行业正在
发生的深层转变。如今，智慧
物业平台以物联网、AI等技术
为支撑，实现了报修、缴费、投
诉等业务的在线闭环处理。与
此同时，服务边界不断拓展
——从保洁、安保等传统领域，
延伸至社区健康、能源管理、养
老服务等多元板块。

老旧小区用协商共治捂热
人心，新建小区用数字技术贴
近生活，两条路径不同，底色却
相通：都以居民需求为中心，让
服务触手可及。

中国社区发展协会会长陈
越良对此深有感触：“当下各地
的无物业服务社区自治探索，
从长远看缺乏一定可持续性。
我们不应纠结于‘有’‘无’物业
服务的形式，而应回归‘好服
务’本质。要发挥党建引领作
用，推动专业化的物业服务，构
建起稳定、规范、可持续的社区
服务供给体系，这正是基层治
理不可或缺的重要方面。”

边界拓展  激活商圈多元业态

在城市核心商圈，物业好
服务正成为激活多元新业态、
消费新动能的关键一环。

四川省成都市春熙路核心
商圈，时代广场矗立于此。这
座建筑面积约10.4万平方米的
写字楼，曾是成都市第一座纳
税过亿元的楼宇，一度吸引众
多国际品牌入驻。然而，运营
20多年后，设施老化、企业退
租等问题接踵而至，出租率与
租金水平双双下滑。

如何让商业楼宇重焕活
力？物业服务方——新城悦集
团旗下的成都诚悦时代物业服
务有限公司（以下简称“诚悦时
代物业”）商办运营事业部总经
理舒钰杰的回答出人意料：不
做“管家”，做“合伙人”。

在这一理念下，团队系统
梳理了楼内企业，发现出国留
学培训类机构正在形成集聚趋
势。于是，他们主动将时代广
场定位为“环球留学港”，把出
国留学服务确立为链主产业，
并据此招引国际教育、语言培
训等领域的头部机构入驻。

入驻该楼宇的企业新通教
育成都分公司负责人詹婷婷对
此深有感触：“这个定位打出
后，知名机构的公信力更强了，
客户来访转化率也提升了。如
今，这里已成为西南留学服务
的一张名片。”

目前，时代广场已吸引约
13家知名国际教育机构入驻，
经营面积逾万平方米。运营

22年的楼宇，电梯效率成为最
大痛点。为此，物业主动对接
老旧楼宇更新改造政策与资
金，计划年内完成全楼12台电
梯的整体更新。

“政策扶持资金覆盖一部
分，我们用经营性收益补足一
部分。”舒钰杰说，这种“政府引
导、物业统筹、多方共担”的模
式，为分散产权楼宇的更新难
题提供了新思路。

业态的变革，牵引着服务
逻辑的升级。随着时代广场从
单一商务办公向“办公+教育+
文创+体验”的复合业态转型，
节假日客流量已突破万人次。
面对新挑战，物业服务企业主
动求变：在管理上，对人员配
置、岗位职责、管理制度进行全
面调整；在运营上，实施分时段
电梯分流，按高低区调整招租
策略；在安全上，为人员密集商
户建立“一户一档”安全台账，
并主动融入基层治理体系。

入驻的“花花驾到”文创商
品负责人沙柳花，用一个小细
节印证了变化：“春熙路人流量
大，但以前写字楼营业时间短，
上下货很不方便。现在，物业
延长了空调和电梯的运行时
间，还协调了货梯和送货时段。
一到寒暑假和旅游旺季，我们
的销售额蹭噌往上涨！”

从服务一栋楼，到赋能一
个产业，再到营造一种新消费
场景——好物业的价值清晰可
感：看得见的客流、听得见的笑
声和稳得住的租金。

不仅是时代广场，在成都
高新区，诚悦时代物业正将“好
服务”的增值版本同步输出至
多个产业园区：在智能硬件中
试产业园，物业服务团队将入
驻企业产品融入接待参观线
路，免费为企业引流，促成企业
间意向合作；在创业大厦，为千
人企业定制专属安全服务包，
让企业省下人力成本专注研
发；在盈创动力大厦，协助反无
人机企业完成玻璃幕墙改造，
大幅缩短改造工期、降低改造
成本。

从东湖丽苑的“第一”牌
匾，到时代广场的“合伙人”；从
石油大院的“诚意小屋”，到云
麓二期的AI机器人，一条主线
贯穿始终：物业服务正加速从

“物的管理”转向“民生服务”，
从小区围墙内走向城市治理的
广阔舞台。

这不仅是883万从业者的
行业革新，更是一场关乎美好
生活的共同奔赴。当“好服务”
成为好房子的标配、好小区的
底座、好社区的纽带、好城区的
名片，“小物业”便可托举起关
乎万家灯火的“大幸福”。

物业服务正从物业服务正从““管物管物””走向走向““为民为民””

北京市海淀区石油大院小区物业服务工作人员贴心对接居民需求。

 毛亚军摄


