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城市物业管理满意度影响因素研究

张永政

摘要: 最近 10 年, 我国物业管理产业快速发展。但随之而来的物业纠纷不断升级, 城市物业管理的满意度较低。

这不仅严重地影响到业主的日常生活, 而且影响到整个社会的稳定。基于 SPSS 统计分析方法, 对某一县城居民的调查

问卷进行综合分析, 总结了城市物业管理满意度的影响因素, 并提出了提升物业管理满意度的相应对策。树立科学的物

业服务观, 提升物业服务行业综合素质, 规范完善物业管理机制, 引导和监督物业服务行业发展。
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  自 1998 年 7 月 1 日住房福利制宣告结束, 我国开始进

入住宅建设市场化和住房消费货币化的新的一轮改革。10

年来, 随着改革的深入, 住房的日常维护管理也逐步从单

位推向社会, 这催化了物业服务产业的快速发展。目前,

全国物业服务企业已超过 3 万家, 其中一级资质企业 300

多家, 从业人员超过 350 万人。全国实行物业管理的房屋

面积超过 100 亿平方米, 物业管理覆盖率已接近 50%。物

业管理产业的发展不仅促进了经济增长, 而且有利于提高

人民群众生活、工作质量, 有利于增加就业, 保持社会稳

定, 促进城市管理和环境的改善。

物业管理企业的急剧膨胀导致其服务质量参差不齐,

物业管理纠纷逐步成为近年来广大居民普遍关注的一个社

会热点和难点问题。自 2003 年 9 月 1 日起正式实施的 5物

业管理条例6 并未使业主与物业服务企业间的矛盾得到真

正缓解, 双方冲突反而愈演愈烈。物业管理问题利益群体

多, 涉及面广, 影响力大, 其服务水平的高低不仅严重影

响到该产业的发展前景, 而且直接影响到区域经济社会的

快速发展和安定团结的大好局面。

/ 没有调查就没有发言权0。物业管理纠纷作为新型的

社会问题, 政府在如何应对化解此类纠纷方面尚没有很成

熟丰富的经验, 而盲目借鉴照搬国外经验又未必切实可行。

因此, 进行一次全面、深入、系统的调研, 通过调研来收

集分析来自各方面的第一手材料, 集思广益, 群策群力,

弄清问题的症结, 制定出较为科学有效的方案, 成为加强

物业管理工作、保障经济社会稳定长期发展的有效途径。

一、调研方法与分析结果

(一) 调研范围与方法

众所周知, 在大中城市物业管理已经逐步规范化和制

度化, 而在基层县市物业管理问题则最为集中和严重。为

此, 本文选取了山东省一个县级城市, 进行了较为详细的

调查研究。总共采访调查了该县 16 个居住小区, 涉及 13

个物业服务企业, 共完成 412 份物业管理状况调查表的发

放、填写和回收工作 (其中 388 份属于有效卷, 24 份属于

无效卷) , 并将全部结果输入计算机。

(二) 分析方法与结果

科学的分析方法是保证结果正确的前提。本文通过

SPSS¹ 对调查结果进行较为深入的分析。首先, 对调查结

果进行标准化处理, 通过对各项调查项目的赋值实现评价

结果由定性向定量的转变。其次, 将每个被调查者 17 个指

标分数相加, 得出评价总得分。利用 SPSS 计算这 18 列指

标的两两相关程度 (见表 1)。
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表 1  不同调查项目相关关系距阵
卫生
保洁

维修
及时

安全
监控

车人
管理

保安
巡逻

设施
维护

垃圾
外运

场所
保洁

日常
检查

服务
态度

服务
质量

总体
满意

了解
权利

业主
大会

缴纳
物费

质价
相符

继续
服务

总得
分

卫生
保洁

1 1707
(* * )

1618
( * * )

1679
( * * )

1678
( * * )

1698
(* * )

1496
( * * )

1686
( * * )

1614
( * * )

1675
(* * )

1615
( * * )

1688
( * * )

1245
( * * )

1290
(* * )

0104
1

1679
( * * )

1431
( * * )

1793
(* * )

维修
及时

1707
( * * )

1 1692
( * * )

1726
( * * )

1700
( * * )

1760
(* * )

1478
( * * )

1662
( * * )

1796
( * * )

1734
(* * )

1732
( * * )

1814
( * * )

1243
( * * )

1269
(* * )

0103
2

1730
( * * )

1424
( * * )

1859
(* * )

安全
监控

1618
( * * )

1692
(* * )

1 1765
( * * )

1759
( * * )

1690
(* * )

1446
( * * )

1651
( * * )

1713
( * * )

1681
(* * )

1702
( * * )

1753
( * * )

1275
( * * )

1329
(* * )

1111
( * )

1672
( * * )

1453
( * * )

1840
(* * )

车人
管理

1679
( * * )

1726
(* * )

1765
( * * )

1 1720
( * * )

1759
(* * )

1462
( * * )

1666
( * * )

1748
( * * )

1706
(* * )

1668
( * * )

1758
( * * )

1304
( * * )

1420
(* * )

0102
4

1719
( * * )

1426
( * * )

1862
(* * )

保安
巡逻

1678
( * * )

1700
(* * )

1759
( * * )

1720
( * * )

1 1722
(* * )

1477
( * * )

1658
( * * )

1709
( * * )

1667
(* * )

1667
( * * )

1746
( * * )

1213
( * * )

1209
(* * )

0100
1

1669
( * * )

1462
( * * )

1823
(* * )

设施
维护

1698
( * * )

1760
(* * )

1690
( * * )

1759
( * * )

1722
( * * )

1 1542
( * * )

1740
( * * )

1745
( * * )

1719
(* * )

1719
( * * )

1784
( * * )

1287
( * * )

1276
(* * )

0104
5

1725
( * * )

1472
( * * )

1865
(* * )

垃圾
外运

1496
( * * )

1478
(* * )

1446
( * * )

1462
( * * )

1477
( * * )

1542
(* * )

1 1604
( * * )

1446
( * * )

1493
(* * )

1432
( * * )

1521
( * * )

1147
( * * )

1111
( * )

0103
2

1454
( * * )

1367
( * * )

1592
(* * )

场所
保洁

1686
( * * )

1662
(* * )

1651
( * * )

1666
( * * )

1658
( * * )

1740
(* * )

1604
( * * )

1 1678
( * * )

1703
(* * )

1671
( * * )

1728
( * * )

1255
( * * )

1272
(* * )

0100
2

1647
( * * )

1479
( * * )

1814
(* * )

日常
检查

1614
( * * )

1796
(* * )

1713
( * * )

1748
( * * )

1709
( * * )

1745
(* * )

1446
( * * )

1678
( * * )

1 1744
(* * )

1690
( * * )

1800
( * * )

1290
( * * )

1345
(* * )

0104
7

1753
( * * )

1496
( * * )

1869
(* * )

服务
态度

1675
( * * )

1734
(* * )

1681
( * * )

1706
( * * )

1667
( * * )

1719
(* * )

1493
( * * )

1703
( * * )

1744
( * * )

1 1763
( * * )

1807
( * * )

1299
( * * )

1368
(* * )

0108 1745
( * * )

1512
( * * )

1868
(* * )

服务
质量

1615
( * * )

1732
(* * )

1702
( * * )

1668
( * * )

1667
( * * )

1719
(* * )

1432
( * * )

1671
( * * )

1690
( * * )

1763
(* * )

1 1800
( * * )

1246
( * * )

1297
(* * )

1116
( * )

1706
( * * )

1453
( * * )

1829
(* * )

总体
满意

1688
( * * )

1814
(* * )

1753
( * * )

1758
( * * )

1746
( * * )

1784
(* * )

1521
( * * )

1728
( * * )

1800
( * * )

1807
(* * )

1800
( * * )

1 1307
( * * )

1313
(* * )

0108
3

1779
( * * )

1501
( * * )

1907
(* * )

了解
权利

1245
( * * )

1243
(* * )

1275
( * * )

1304
( * * )

1213
( * * )

1287
(* * )

1147
( * * )

1255
( * * )

1290
( * * )

1299
(* * )

1246
( * * )

1307
( * * )

1 1600
(* * )

1200
( * * )

1350
( * * )

1116
( * )

1413
(* * )

业主
大会

1290
( * * )

1269
(* * )

1329
( * * )

1420
( * * )

1209
( * * )

1276
(* * )

1111
( * )

1272
( * * )

1345
( * * )

1368
(* * )

1297
( * * )

1313
( * * )

1600
( * * )

1 0109 1443
( * * )

1168
( * * )

1462
(* * )

缴纳
物费

0104
1

0103
2

1111
( * )

0102
4

0100
1

0104
5

0103
2

0100
2

0104
7

0108 1116
( * )

0108
3

1200
( * * )

0109 1 0103
7

0102
2

1100
( * )

质价
相符

1679
( * * )

1730
(* * )

1672
( * * )

1719
( * * )

1669
( * * )

1725
(* * )

1454
( * * )

1647
( * * )

1753
( * * )

1745
(* * )

1706
( * * )

1779
( * * )

1350
( * * )

1443
(* * )

0103
7

1 1553
( * * )

1862
(* * )

继续
服务

1431
( * * )

1424
(* * )

1453
( * * )

1426
( * * )

1462
( * * )

1472
(* * )

1367
( * * )

1479
( * * )

1496
( * * )

1512
(* * )

1453
( * * )

1501
( * * )

1116
( * )

1168
(* * )

0102
2

1553
( * * )

1 1589
(* * )

总得
分

1793
( * * )

1859
(* * )

1840
( * * )

1862
( * * )

1823
( * * )

1865
(* * )

1592
( * * )

1814
( * * )

1869
( * * )

1868
(* * )

1829
( * * )

1907
( * * )

1413
( * * )

1462
(* * )

1100
( * )

1862
( * * )

1589
( * * )

1

* * Correlat ion is significant at the 0101 level ( 2- tailed) 1

* Corr elation is signif icant at the 0105 lev el ( 2 - tailed ) 1

  (三) 物业管理满意度的影响因素

物业管理满意度的影响因素复杂多样。从总体满意度

与各服务项目的关联程度看, 都达到了显著相关的程度,

说明物业公司所提供的任何服务项目都将直接影响到业主

的满意程度 (见表 1)。其中, 总得分与满意度最为相关,

其相关系数 R高达 01907, 这验证了本调查结果的有效性。

而根据调查统计, 业主对物业管理的总体满意率偏低, 只

有 4611% (见表 2)。人们对物业管理现状满意度低正说明

了矛盾和不和谐。在物业管理公司提供的所有服务项目中,

与总体满意度相关程度从高到低的顺序分别是: 维修及时

- 服务态度- 服务质量- 日常检查- 设施维护- 质价相符

) 车人管理- 安全监控- 保安巡逻- 场所保洁- 卫生保洁

) 垃圾外运。这说明, 在现代社会业主已经不满足于卫生

打扫等传统的物业工作, 而更侧重于维修、服务质量、日

常检查等现代物业管理。而现代物业管理, 不仅取决于更

好的维修手段和技术, 能够及时高质量地完成维护和管理,

而且还取决于服务的态度。

11 物业服务技术水平是直接影响业主满意程度的关键

因素。物业服务的技术水平应适应社会的发展和业主的需

求而不断提升。从调查结果看, 目前基层县城的物业管理,

多是延续原来的计划经济时代的驾轻就熟的垃圾和卫生处

理工作, 这方面服务的满意率较高。如场所保洁、垃圾外

运等服务项目, 居民满意和基本满意率都超过了 80% (见

表 2)。但由于目前物业公司规模、资金、人才等各方面的

原因, 他们对于现代物业服务知识匮乏, 管理能力和水平

有限, 不仅难以更好地完成房屋和居住环境的日常管理与

维护, 而且更难以做好车辆和外来人员管理、安全监控等

工作。因此, 在这些方面, 业主评价都不是很高。这从居

民对不同物业管理公司的满意程度上可以明显看出这一点。

不同物业管理公司由于发展历史、资金、管理机制等各方

面的原因, 服务水平迥然不同, 而这种差异更多表现在现

代物业服务项目上。通过对这次被调查的 13 个物业管理公

司的实际情况看, 最好的物业公司总得分为 159 分, 其 18

个被调查项目得分中绝大多数在 8 分以上, 没有低于 7 分
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的。而最差的物业公司总得分仅为 1021 9 分, 其大部分服

务项目得分都在 6 分以下, 属于不及格状态。其中差距最

大的当属安全监控、维修检查等占用资金较多、技术性较

强的现代物业管理。

表 2 调查问卷中各服务项目得票数及其比例

序 题目简称 该选择的实际得票数 (票) 该选择的得票所占百分比 ( % )

号 A B C D A B C D

1 卫生保洁 179 145 61 3 4611 3714 1517 018

2 维修及时 190 109 61 28 4910 2811 1517 712
3 安全监控 169 126 50 43 4316 3215 1219 1111

4 车人管理 149 131 81 27 3814 3318 2019 710
5 保安巡逻 216 99 48 25 5517 2515 1214 614

6 设施维护 173 148 51 16 4416 3811 1311 411
7 垃圾外运 238 119 29 2 6113 3017 715 015

8 场所保洁 204 142 38 4 5216 3616 918 110
9 日常检查 221 59 72 36 5710 1512 1816 913

10 服务态度 155 141 77 15 3919 3613 1918 319
11 服务质量 215 137 24 12 5514 3513 612 311

12 总体满意 179 129 50 30 4611 3312 1219 717
13 业主权利 174 183 31 0 4418 4712 810 010

14 业主大会 102 156 130 0 2613 4012 3315 010
15 积极参与 354 11 23 0 9112 21 8 519 010
16 缴纳物费 378 10 0 0 9714 21 6 010 010

17 质价相符 153 150 85 0 3914 3817 2119 010
18 单位自管 201 89 34 14 5915 2613 1011 411

19 继续服务 304 14 70 0 7814 31 6 1810 010

注: A 为优秀 , B 为良好, C 为一般, D 为差。13 - 17 和19 答题没有D , 相应的 A 为好, B 为中, C 为差。

资料来源: 调查问卷汇总

  21 物业服务态度是影响业主满意程度的次要因素。通

过 SPSS 分析可知, 业主的总体满意程度与物业公司的服务

态度之间存在显著正相关关系, 相关系数高达 01 807。因

此, 在服务硬件尚不完善的情况下, 提升服务态度是一个

重要方面。但很多小区物业管理公司存在企业管理行为、

管理制度、相关主体认识等方面的错位现象。从调查情况

看, 由于多年来一直实行的是传统房屋管理体制, 计划经

济色彩重, 福利性思想仍在。在开展物业管理工作中, 一

方面部分居民一时难以接受 / 自己花钱买服务0 的方式 ,

对物业管理收费采取抵触和拖欠态度。部分业主对物业管

理的认识和观念淡漠, 对提高城市生活的质量和品位的要

求不高, 物业管理意识、环境卫生意识、社会公德意识不

强。另一方面, 作为物业管理者而言, 大多是原来房管所

转制而成的物业公司, 以前是管理者, 而现在却成了服务

者, 这种身份和地位的变化, 使不少物业公司人员思想上

接受不了, 旧观念、旧思维方式难以转变, 因此其服务态

度较差, 服务不到位, 业主的绝对满意率仅仅 391 9%。所

以, 多达 211 9% 的人认为目前所交纳的物业管理费与物业

公司提供的服务相差很远, 业主问题不能得到及时有效的

解决。这几方面的直接后果是导致了更多业主拖延或拒绝

交纳物业管理费用。

31 交流沟通程度也显著影响着业主满意程度。业主和

居民作为一对利益统一体, 应该相互了解, 互通信息。但

实际上, 很多居民对物业服务的了解相当有限。多数业主

对物业管理的机制和手续不明, 对自身的权利和义务不了

解, 往往由于误会出现更多纠纷。在调查问卷中, 只有

441 8%的业主能够了解自己应有的权利和义务, 仅有

261 3%的业主了解业主大会和业主委员会。除此之外, 更

多业主不了解物业管理公司的义务和权利, 如有的认为物

业管理简单地就是清洁、保安, 所以不值得缴纳这么多的

费用。在调查中发现, 总体来看, 物业费缴纳意愿与多数

服务项目没有必然的相关关系, 只与服务质量具有一定的

相关性。这也说明, 广大业主是愿意缴纳而且能够缴纳物

业管理费用的。但是, 物业费缴纳意愿却与业主是否知道

自身权利、是否参与业主委员会密切相关, 这说明了物业

和业主之间沟通的重要性, 凸显了业主大会制度完善的重

要性。

二、提高物业管理满意度的对策

提高物业管理水平, 是构建和谐社会的重要基础。而

从目前调查看, 造成矛盾冲突的主要责任在于物业管理方。
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为此, 必须采取综合措施, 提高业主对物业管理的满意度。

(一) 树立科学的物业服务观

没有物业就没有城市, 更没有现代化的城市。物业服

务作为管理现代城市的一种新理念、新方法, 不仅尚未被

广大群众所理解, 而且多数物业管理部门也缺乏对自身的

正确认识。因此, 目前 , 最为重要的是物业相关各方都要

树立正确的观念。对政府而言, 要改变对物业管理的错位

和越位现象, 将物业管理公司真正当成一个市场主体。对

企业而言, 要转变原来的管理者思想, 将业主视为 / 上

帝0 , 强化服务意识。国务院 5关于修改 3物业管理条例4

的决定6 将 /物业管理企业0 修改为 / 物业服务企业0 清

晰地表明了物业公司的新定位, 要求物业管理行业根据新

的理念调整管理与服务的模式。物业管理企业必须彻底摆

脱传统房管以管理者自居的观念, 正确认识和摆正自己的

位置, 确立 / 以人为本0 的服务理念。就业主而言, 应将

物业管理视为一种消费, 自觉履行自己的权利和义务。社

会、社区、政府、企业和居民良性互动, 促进物业管理行

业的健康发展。

(二) 提升物业服务行业综合素质

问卷调查结果显示, 高达 7814%的人愿意选择通过物

业管理提供服务。这说明物业管理行业前景非常光明。但

由于我国物业管理起步较晚, 整体素质较低, 难以满足社

会的多元化需求。为此, 必须快速提升物业管理企业的自

身素质。一是要实施品牌战略。随着房地产业的迅速发展,

物业管理高端、中端与低端市场层次逐步显现, 物业管理

逐步从产品时代演变到品牌时代。未来几年, 物业管理企

业要在品牌塑造上下功夫, 全面提升企业的品牌形象和知

名度。二是实施规模战略。目前物业管理企业成本高, 盈

利少, 关键是规模经济效益较差。要做大做强物业管理企

业, 应在品牌的旗帜下, 拓展服务范围, 实现 / 全方位、

开放式0 的管理。例如英国的物业管理, 除了传统意义上

的房屋维修、养护、清洁、保安外, 物业管理的内容已拓

展到物业功能布局和划分、市场行情调研和预测、物业租

售推广代理、目标客户群认定、工程咨询和监理、通讯及

旅行安排、智能系统化服务、专门性社会保障服务等全方

位服务。三是要实施人才战略。我国的物业管理不仅要提

高服务质量、提升企业实力, 更重要的是加强人才培养,

尽快培养出一批高素质的行业管理人才。加快物业管理学

科的建设也已成为当务之急。

(三) 规范完善物业管理机制

物业管理作为新兴产业, 必须建立完善的管理机制,

实行规范化管理。一是市场化运作机制。我国房地产市场

过去长期奉行 / 谁开发、谁管理0 的模式。这种建管不分

的父子关系, 决定了物业管理必然依附于房地产开发企业,

不能对业主负责。在新的历史时期, 物业管理要从开发商

的篮子里走向市场, 从小区走向社会。大力推行物业管理

招投标, 为物业管理市场化确立基本运作形式。可以说,

/ 建管分离0 是有利于开发商、物业管理企业、业主三方的

共赢之举。二是现代化运营机制。应充分利用现代科技手

段, 满足业主的多方面、多层次的需求, 应通过智能化物

业提升管理水平和服务质量。如管理手段上, 要多采用计

算机及其相关技术, 如三表计收、用户档案管理、用户投

诉处理、小区管理信息的发布、收费情况公布等都可以通

过电子邮件、电子公布栏实现。三是透明规范的服务机制。

物业管理工作琐碎、枯燥无味, 要使方方面面琐碎的工作

做到井井有条、疏而不漏, 必须建立较为完善规范的服务

机制, 将物业管理的每一项工作、每一个程序、每一个环

节都标准化、规范化, 质量标准化, 让业主享受到的服务

标准化。同时 , 要制定颁布住宅小区物业管理基本服务标

准, 对物业管理机构服务的内容、规范、效率等做出明确

的规定, 让有关各方都能够明白。如新家坡物业管理部门

编写了 5住户手册6、5住房公约6 和 5防火须知6 等, 把

搬进新居后应注意的事项和有关知识, 详尽地告诉住户,

以明确住户的权利和义务以及物业管理部门的权利和责任

等。四是建立业主大会制度。据调查, 无论物业管理部门

服务质量的高低, 高达 911 2% 的业主都积极希望能够召开

业主大会成立业主委员会。但现实却是, 他们失去了这条

维护自身权利的重要渠道。加强业主大会制度建设, 相应

建立物业管理委员会, 由物业管理委员会组织小区业主制

定物业管理章程, 这将为物业管理市场化奠定坚实基础。

(四) 引导和监督物业服务行业发展

物业管理是朝阳产业, 需要一个良好的发展软环境,

为此, 需要全社会各个层面的监督和引导。一是政府部门,

在转变自身错位和越位现象、强化服务的同时, 要加强对

物业管理企业的资质管理, 完善物业管理的有关政策, 协

助解决开发商遗留问题, 让物业管理做到有法可依、有章

可循, 形成健康和谐有序的物业管理秩序。二是新闻媒体,

要改变原来的 / 妖魔化0 报道, 适应社会发展需求, 积极

宣传物业管理相关各方的权利和义务, 多正面报道, 力争

成为沟通物业部门和业主的桥梁纽带, 构建业主与物业管

理方之间的信任关系。三是居民和业主委员会, 要真正发

挥出监督功能, 切实保障自己的权利。

注释:

¹ SPSS( Statistical Package for the Social Science)是国际

著名的社会科学统计软件,近年来在我国经济、社会、工业、

管理等领域得到广泛的应用。

(责任编辑  马晓黎)
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