
从“服务于物”向“服务于人”转变

物业专业化服务向城市更新全流程延伸
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推动物业服务进家庭

万泉庄南社区始建于1986年，

面积14万平方米，共有5个小区15

栋居民楼，是典型的老旧小区。2024

年，在社区物管会组织下，召开业主

大会，引入北京泰信物业管理有限公

司（以下简称泰信物业）。

提供日常物业服务过程中，泰信

物业总经理王先锋发现小区的业主

面临“一老一小”照护难题。于是，在

做好常规服务的基础上，泰信物业结

合居民实际需求开展“物业+家政”

“物业+养老”拓展服务。

如今，泰信物业已在社区设立家

政网点，为居民提供保洁、托管、维修

等服务；整合多方资源，为高龄、独

居、空巢老人建立规范化个人服务档

案，提供日间照料、陪护、助餐等一站

式养老服务，举办节日活动、敬老关

怀活动。

“从家政到助老，以及居家养老，

我们实现了贯通。”王先锋说。

物业服务跳出单一服务模式，提

升小区服务品质，居民满意率达到

90%以上，物业费收缴率达到95%。

提供民生服务渐成趋势

像万泉庄南社区这样的探索并非

是个例。吉林省长春市中海同心湖境

小区设立“友好驿站”，提供代缴水电

费、送快递、代订饮用水等一站式便民

服务；四平市华宇熙和园小区打造了

540平方米幸福食堂、3000平方米老

年文体中心、1800平方米嵌入式养老

服务中心；吉林市紫光秀苑小区的“便

民服务角”配齐常用工具，推出“点单

式”精准服务，送餐上门。在黑龙江

省，哈尔滨市的红星名苑小区，创新提

出“七彩阳光”服务模型，针对老年、青

年等六类群体推出72项服务，全年举

办26场活动；大庆市米兰小镇小区则

针对季节性迁移居所的业主，提供“暖

冬管家”房屋托管服务。

放眼全国，越来越多物业服务企

业正把服务的范围向居民的一日三

餐、养老、托育等生活服务领域延伸。

保利物业服务股份有限公司在

2023年推出管家专属桶装水配送便

民服务，业主复购率高达96%。以往

业主在外采购桶装水，配送滞后、断

水频发，如今线上一键下单，管家10

分钟送水上门。相关负责人表示，送

水这件小事成为物业服务企业链接

业主的纽带。管家在这一过程中得

以常态化倾听业主生活诉求，打破了

传统物业服务企业“有事才见面”的

疏离感。公司还进一步把便民服务

延伸覆盖“住”与“行”全场景：围绕居

家安居，打造家政、房屋检修一体化

服务；聚焦出行需求，落地智能充电

桩配套，全方位补齐社区生活配套。

从送水、开食堂到医养、托育，路

径各异，方向却一致：物业服务正在

从“管物为主”转向为“以人为本”。

这一转变背后，是企业提升服务

质量，探索服务升级的现实要求。

北京市住房和城乡建设委员会

物业管理处处长刘琳认为物业向生

活服务延伸是一次“双向奔赴”：“物

业服务企业提供民生服务是一种市

场化行为，是企业寻找新增长点、居

民在家门口寻求便利的‘双向奔

赴’。”在他看来，物业服务行业正经

历一次深刻转型——“从‘服务于物’

向‘服务于人’进一步转变，这不是简

单地多干活，而是服务理念、服务质

量、服务种类的整体跃升。”

民生服务靠什么持续

“物业服务企业具有天然的优

势，可以尝试开展家政等生活类服

务。”北京市海淀街道万泉庄南社区

党委书记、居委会主任王晶说，一是

物业服务企业能做到收支平衡；二是

物业服务企业跟居民接触时间最长，

居民更信赖；三是相比流动性大、标

准低的市场化家政，物业服务企业能

建立详细的质量标准，实现标准化管

理。

中物智库创始人杨熙认为：“物

业服务企业离居民最近，天天见面，

还有现成的场地和队伍，这是任何一

家市场化机构都不具备的先天优

势。”他分析，物业服务企业能做到服

务质优价廉，靠的是省下了交通、租

金和营销成本——服务就在楼下，不

用打广告、不用租门面。

世茂服务相关负责人介绍，跨界

人才短缺、数据孤岛等，是行业面临

的共性难题。想要长效、有质地“提

供多元生活服务”，这需要更加完善、

健全的运营模式来支撑。

万物云空间科技服务股份有限

公司相关负责人补充，物业服务企业

有社区触点，但必须补齐服务边界、

人员培训认证、价格标准、过程留痕、

验收标准等。否则只是“物业帮忙介

绍师傅”，很难实现规模化增长。同

时，物业服务企业在品类深度、跨区

域标准化上并不占优，以标准化程度

高的清洁、维修等场景切入，较复杂

的项目则通过合作方承接，是更为务

实的选择。

刘琳提醒，不能“一哄而上、盲目

铺摊子”。他说：“基础的物业服务是

根本，民生服务是延伸。养老照护、餐

饮供应这类服务有明确的准入门槛，

物业服务企业不能‘无证上岗、外行硬

闯’，还要补上人员培训这一课。”

他建议：一方面探索“场地互换”

等机制，盘活闲置空间，让“物业+养

老”“物业+生活服务”有地方落地；另

一方面推动建立面向物业服务人员

的技能培训和资质认证通道，帮企业

“把队伍带起来、把本领练出来”。

当下，生活服务普遍被视为物业

服务行业的“第二增长曲线”。杨熙

认为，谁能率先把闭环跑通、把标准

立起来，谁就能在这片蓝海里占得先

机。

据新华社“民生观察”报道

国务院印发的《城市更

新“十五五”规划》，将“物业

服务质量提升行动”列为14

项重大工程之一，明确提出

“推动‘物业服务进家庭’，

鼓励有条件的物业服务企

业向养老、托育、家政、文

化 、健 康 、助 残 等 领 域 延

伸。”

每周四上午，北京市海

淀区海淀街道万泉庄南社

区居民赵大妈的家里总会

如期响起敲门声。来人是

社区物业服务企业派来的

家政员，专门给赵大妈家打

扫卫生。“服务得特别好，我

家那位也很满意。”她说。

社区活动室里，老人10

元就能理发。“我们在家门

口就能享受便宜又便捷的

服务。”一位刚理完发的老

人笑着说。

每月每平方米 1 元的

物业费，还会提供上门家

政 、理 发 、居 家 养 老 等 服

务？

一家物业服务企业，为

什么愿意揽这些原本“分

外”的事？

北京市朝阳区八里庄街道，物业工作人员（右）排查社区安全隐患。 新华社发社区长者食堂正在接待老人用餐。

2026年6月2日，大堂管家岳梦

红在广州保利天悦小区配送桶装水。
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