
管家上线 标准化之路还有多远
疫情带给物业公司的，不仅是呈几何数递增的工作量与支出，更有来自业主的信任。

从疫情期间催化出的众多服务内容来看，物业管理正在加速从“对物的管理”向“对人的

服务”转变。知识、技术密集型最终将取代传统的劳动密集型，经营服务型亦将逐步取代

传统的管理服务型。未来，在中国社区实现“管家服务”正成为可能。能否为业主提供人性

化、个性化的创新服务将是重要标准和方向，而这些增值服务项目也有望成为未来物业收

入新的增长点。

与业主关系站到了C位

除了一例确诊病例再无新增确诊病

例外，让荣盛物业济南分公司物业经理

李广海更欣慰的是来自业主的积极反

馈。疫情之下，社区居委会、物业公司、业

主及租客等不同身份的人，在小区这个

社会单元之内得以更多地磨合相处。业

主给社区物业捐赠防疫物资的情况在北

京各个社区都非常普遍。

保利罗兰香谷服务中心项目总经理

孙忠会说，与客户的紧密关系都是管家

们一趟一趟跑出来的。他们社区5400多

户家庭，总共8个管家，管理户数最多的

管家要负责1105户家庭，负责户数最少

的也有486户。小区当时有700多户返京

隔离家庭，返京峰值时，管家每天要给

100多户家庭送菜、倒垃圾、送快递，工

作量可想而知。他们社区有个业主一次

性给物业捐赠了100多套防护服以及

1200只口罩。还有的业主为服务中心捐

赠了10箱特供牛奶和方便面等食品。这

正是因为他们被物业保安24小时严格安

防值守以及管家们每日为业主们前后奔

波所感动。

物业及业主之间的关系改善只是邻

里关系重塑的一个方面。业主与业主层

面，原本是出于居住安全的考量，开始出

现了更多的互动。

租赁端，房东及租客的关系也被重

新审视。有整租业主房源的北京租客反

映，自己因流感发烧，第一时间上报社区

后，房东打电话要他搬走。也有同房东合

住的租客，因工作原因需要外出而招致房

东不满，返家时被业主喷洒消毒液。但也

有房东体恤租客甘愿一定期限内免租。

现阶段，邻里关系间有改善发生，也

有矛盾出现。但是大家都在期望着疫情

的终结。

“复工第一天早上，我的汽车居然无

法启动了，幸好有‘中海汽修工’的帮助

我才顺利上了班。”家住丰台南四环中海

九号公馆的张先生讲述了他的经历，假

日过长汽车长期未动，电瓶亏电了，轮胎

也亏气。他无奈向管家求助，想打听下哪

儿有救援服务，谁知管家告诉他，小区物

业推出了“中海汽修工”的服务，可以免

费为业户爱车搭电、给轮胎补气。要知

道，最近的汽车修理门店距离小区也在2

公里外，而且还很可能没开业，即便叫了

救援，什么时候能赶到也都是未知数，估

计当天的出行计划就泡汤了。

提前缴纳的物业费

考虑到物业公司在疫情期间的投

入，越来越多的业主开始自发提前缴纳

物业费。

在北京，一小区业主冯先生表示，自

己平时习惯在年末一次性缴纳全年物业

费，但是今年出于对物业的重新认识，特

意早早交上了这份钱。“疫情期间物业的

努力还是看在眼里的。”

疫情也在一定程度上拉近了物业

及业主的关系。李广海表示，经此疫情，

此前小区存在的争议在一定程度上有

所缓解。

据了解，李广海所在小区曾因为“物

业提费”与业主间有过一段争议期。2019

年，李广海在管的小区曾经过房管局及

物价局批准，将小区原来的物业费由原

每平方米8毛提到了1元，当时小区有一

部分质疑声音存在，当年的物业费收缴

并不顺利。

“我所管理的这个小区交房超过十

年，期间一直没有调整过物业费的收取

标准，考虑到近年来成本的提升，报批上

级部门后有了这样一个‘提价’的动作。

当时少数业主不太认可。”不过，李广海

表示，经过疫情期间物业团队的积极防

控工作，业主层面对于提费一事的态度

有所缓和。“很高兴看到这个变化，这是

对于我们工作的认可，也有利于接下来

工作的顺利开展！”

“面对疫情，业主们对我们非常体

谅，报修确实比以往少了很多，业主知道

为了防疫，我们付出很多，能尽量自己解

决的就自己解决了。”海淀北五环一小区

社区管家文竹说，“疫情期间，业主跟我

们关系更进了一层，即便是物业费的缴

费率也比以往高出许多。”

同样的情形在罗兰香谷也在上演。

孙忠会说，“很多业主居家办公，他们从

窗户往下望，就能发现物业人员在岗位

上的忙碌，守护着每个业主的安全。我们

今年物业费缴费情况非常好，就连之前

一户长期拖欠物业费的居民也提前缴纳

了物业费。截止到3月，社区物业费缴费

率已超过全年应收费用总额的60%”。

物业标准化管理已上线？

正是在北京严格的“社区封

闭通知”的出台和物业公司的有

力执行下，北京新冠病例一直未

出现明显的社区传播。

长城物业集团股份有限公司

华北大区首席运营官张永谦说，

“希望能借鉴疫情下严格标准化

的‘封闭规定’，政府相关部门或

行业协会能够制定出一套专门应

对突发公共事件的服务标准、流

程和应急预案提供给物业企业，

让物业企业今后应对类似突发事

件时可以更从容”。

“这次北京疫情防控工作领

导小组办公室在2月初发布十条

疫情防控通告，为社区物业封闭

防疫给出了明确的目标、范围、标

准。同时，我们也是在街道社区指

导下执行的，包括登记台账、测量

体温、检查出入证件、查后备厢、物

业消毒……这是物业工作能够顺

利开展和执行的前提。”孙忠会说。

实际上，刚刚通过的《北京市

物业管理条例》(以下简称《条

例》)，特别明确了突发事件期间，

物业服务人员依法落实应急预案

以及各项应急措施的义务，同时

也规定街道乡镇政府在物资和资

金上要给予必要的支持。

孙忠会感叹，“防疫期间的一

些做法也给了我们不少启发，未

来可以进行尝试和探索。例如利

用物业系统平台，更多跟业主互

动，增加客户黏性；帮助业主做购

物、代买等。但这些服务在疫情期

间都是免费服务，未来这些服务

是否可以延续、转化成一些有偿

增值服务，还是要靠物业公司不

断尝试和探索。但服务标准和收

费标准还需要相关部门进一步规

范和细化”。

“《条例》针对业委会成立、物

业费收取、专项维修资金使用等

长期存在的老大难问题进行了制

度创新，把物业管理纳入基层社

会治理工作格局来统筹考虑。这

对整个社区物业管理服务体系的

标准建立很有意义。”一位物业管

理人士表示。

例如，关于小区物业费该收

多少，《条例》明确规定，物业服务

收费实行市场调节价，由业主和物

业管理人进行协商，并适时调整。

关于如何使用专项维修资

金，条例则规定，应当专项用于物

业共有共用区域、部位或者设施

设备保修期满后的维修、更新、改

造，不得挪作他用。

上述业内人士表示，或许未

来“菜单式”的服务可以成为未来

的物业服务方向，根据不同业主

的个性化需求，物业能够提供更

丰富的定制化服务。但现在最急

需的是物业管理服务的标准化制

定，而且标准制定后，更有助于物

业企业创新定制化服务的发展。

普通传统物业服务

安保、维修、
保洁、绿化

个性化管家式服务

快递代收、儿童托管、家政服务、餐饮待
客、社区购物、健康医疗、社区娱乐、打
印复印、宠物照料、美容美发
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