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从“以人为本”的管理学角度浅析物业公司成立专门的

顾问服务的必要性——以南京 H小区为例
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摘要：2007 年我国《物权法》从立法的角度将“管理型”的物业公司更名为“服务型”的物业公司，也就是从

那时起，我国物业管理公司的性质发生了质的变化即从管理到服务，自此，开启了物业公司的新征程。同时也为

物业企业的发展明确了定位与指导方向 1，随着城镇化进程的加快和房地产市场的持续发展，越来越多的居民开

始进入“小区化”时代，进而使得物业管理和服务行业市场规模将持续扩大，根据我国最新的物业管理协会数据，

从 2021 年到 2025 年，短短的四年间，物业管理市场规模从 1.5 万亿元增长到 2万亿元 2。所以加强和提高物业

企业的专业化水平也越来越被提上日程，本文的论述的核心是从“以人为本”的管理学角度浅析物业公司成立专

门的顾问服务的必要性出发，首先结合南京某小区的物业服务的现状，然后引入以人为本的管理学理念与物业服

务相结合进一步分析物业服务的本质和特点，最后阐述物业公司成立顾问服务的必要性。
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1 以人为本的管理学理念与物业服务

“以人为本”是指个人需要被尊重和理解进而去关

心和关注个人的发展，这是管理学中最明确也最核心的

内容，管理者在整个过程中是充当“守夜人”的角色，

是一个被动的“施恩者”，企业如同一艘行驶中的帆船，

员工如同帆船的水手们，做为管理者虽然对于帆船的方

向和目的地具有决定权，但是真正驾驭帆船的水手们才

是使帆船前进的主要参与者，水手们的年龄、体力和健

康状况直接决定了帆船的前进快慢和是否能够顺利到

达目的地，以人为本的管理学理念与物业服务紧密相连。

在理念层面，物业服务以业主需求为核心，尊重业主权

益，如同以人为本强调重视个体价值，比如关注业主生

活便利性、舒适度等需求。在服务过程中，物业人员秉

持该理念，主动了解业主期望，提供个性化服务，像定

制专属的社区活动等。同时注重员工关怀，提升员工服

务意识与能力，进而为业主提供更优质、贴心的服务，

构建和谐社区。

2 物业管理的现状

2018 年发布的《物业管理条例》中提到的物业管理

是业主和物业之间双向选择的过程，期间物业企业按照

合同约定为业主提供相关的服务业主支付相应的报酬 3。

从定义中得出，物业公司是业主选聘为业主服务即普通

类的公共服务、较为私人的延伸服务和具有一定要求的

专项性服务及特殊性质的委托类特约服务，业主定期向

其支付薪金和报酬的一种劳务关系，随着人们物质文化

水平的提高，对精神层面的服务需求慢慢地成为物业企

业的主要服务范围，这就要求将来的物业公司的业务将

越来越多越来越细化，虽然传统的物业服务如保洁、保

安、绿化、维修等虽然现在仍占比约 70%。但近年来，

增值服务快速发展，例如家政服务、养老服务、社区团

购等，占比在不断提升，而且随着科技的发展，物业服

务的科技赋能化趋势也越来越明显，据一项社会调查显

示超过 60%的物业企业已经开始应用物联网、大数据、

人工智能等技术，提升服务效率和管理水平4，以满足

业主的多元化、个性化实际需求。

3 物业公司成立顾问服务的必要性

3.1 可以满足业主多元化、个性化需求

小区人群的不同，也从一个侧面决定了需求的多样

化和差异化 5。年轻上班族业主，由于工作繁忙，更关

注物业能否提供便捷服务。比如快递能及时通知并代收

代发，小区周边共享单车摆放有序方便出行，以及有快

速高效的维修响应，水管破裂能迅速解决，以免影响正
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常生活，另一方面，老年业主通常更需要安全保障和贴

心关怀。如增加小区巡逻频次，确保他们的居住安全；

物业工作人员能耐心解答疑问、帮忙处理一些简单事务，

像代买药品等；同时，组织适合老年人的休闲活动，丰

富他们的业余生活。而对于高净值业主来说，对居住品

质要求较高。期望物业能提供高端定制化服务，如专属

的私人管家随时响应需求，定期对房屋进行精细保养维

护，安排高品质的社区文化活动，彰显身份地位。这些

多样化的需求是传统的物业服务很难满足这样的需求，

这就需要成立专业的顾问服务来满足不同层次和身份

的业主个性化的需求，为其量身定做具体的解决方案，

进而提升物业的服务水平，最终来进一步提高小区业主

的满意度 6。

3.2 SPSS 模型的线性分析

为了更好地研究不同层次和身份的业主对物业服

务的满意程度与物业成立专门的顾问服务的相关性及

密切程度为多少，特自以南京某小区的 19 组具有代表

意义的数据进行线性分析。

线性回归分析结果 (n=19) 

非标准化系数 标准化系数
t p

共线性诊断

B 标准误 Beta VIF 容忍度

常数 0.915 0.452 - 2.026 0.059 - -

6.您认为物业管理人员的专业素质如何？ 0.621 0.141 0.730 4.400 0.000** 1.000 1.000

R 2 0.532

调整 R 2 0.505

F F (1,17)=19.359,p=0.000

D-W值 2.161

备注：因变量 = 4. 您对物业服务的整体满意度如何？

* p<0.05 ** p<0.01

从上表可知，将 6. 您认为物业管理人员的专业素

质如何？作为自变量，而将 4. 您对物业服务的整体满

意度如何？作为因变量进行线性回归分析，从上表可以

看出，模型公式为：4. 您对物业服务的整体满意度如

何？=0.915 + 0.621*6. 您认为物业管理人员的专业

素质如何？，模型 R方值为 0.532，意味着 6. 您认为

物业管理人员的专业素质如何？可以解释 4. 您对物业

服务的整体满意度如何？的 53.2%变化原因。对模型进

行F检验时发现模型通过F检验(F=19.359，p=0.000<0.

05)，也即说明 6. 您认为物业管理人员的专业素质如

何？一定会对 4. 您对物业服务的整体满意度如何？产

生影响关系，最终具体分析可知：

6. 您认为物业管理人员的专业素质如何？的回归

系数值为 0.621(t=4.400，p=0.000<0.01)，意味着 6.

您认为物业管理人员的专业素质如何？会对 4. 您对物

业服务的整体满意度如何？产生显著的正向影响关系。

总结分析可知：6. 您认为物业管理人员的专业素

质如何？全部均会对 4. 您对物业服务的整体满意度如

何？产生显著的正向影响关系。

3.3 加强物业公司与所服务客户之间的有效沟通

与默契交流程度，利于构建和谐社区

根据若干楼栋的问卷调查和采访得知，物业公司与

业主之间存在不同程度的信息不对称和沟通渠道不畅

等现象，成立专门的物业服务顾问，可以成为双方的沟

通桥梁，更专业和更周到的服务及有效的沟通家交流 7。

再者，也可以从某种程度上加强物业公司和业主的相互

理解，更容易让提升业主的满意度和信任感，进而更高

效地了解业主需求并及时处理和解决业主的实际问题，

最终构建出较为文明和谐社区。

3.4 有效地提高物业公司的服务质量和增强其竞

争能力

有了专业的顾问服务部门，通过增加专业人才的招

聘，并有效地利用科技手段和科技工具解决一些传统物

业部门解决不了的“难题”，如安装专门的消防报警装

置和摄像头，可以及时迅速地找到问题的发生地和责任

人，为空巢老人配备专门的呼叫装置提升他们的生活安

全感等进而提升服务专业化的水平，让业主真正感受到

物业服务质量和服务水平的提升，使服务效率更上一层
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楼，增强服务意识，也从侧面增强了物业企业的竞争力，

形成一种良性循环 8。

综上所述，成立专门的物业顾问服务，可以使传统

的物业公司实现从 “基础服务商”向“解决问题无忧

商”的成功过渡，然后实现物业行业的“更新换代”最

终达到“质”的飞跃的目的 9，通过不断的新的技术创

新伴随着新的知识赋能，进而打开企业、客户与社会的

多方共赢的局面，在智慧化与可持续发展趋势的加持下，

其战略价值也会愈发地显著。另一方面，从企业竞争的

角度看，成立专门的顾问服务还可以优化人员管理与客

户关系，高效解决问题。这不仅满足成员期望，更使企

业在人性化服务和在市场竞争中脱颖而出。
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