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摘  要 

物业管理作为社区治理的重要组成部分，与居民生活息息相关，不仅影响居民生活满意度，而且其服务

质量水平还体现城市管理品质。然而，城市社区物业管理还存在诸多困境，成为影响居民生活品质、制

约基层治理现代化的障碍。为进一步提升社区物业管理质量，迫切需要构建一种集党建、法治和社工相

融合的工作模式，提高物业管理企业管理规范化水平，孕育业主物业商品意识和法治意识，构建权责明

确、多元协同的物业治理格局。 
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Abstract 
As an important part of community governance, property management is closely related to resi-
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dents’ life. It not only affects residents’ life satisfaction, but also reflects the quality of urban man-
agement. However, there are still many difficulties in the urban community property manage-
ment, which affect the quality of life of residents and restrict the modernization of grass-roots go-
vernance. In order to further improve the quality of community property management, it is urgent 
to build a working mode integrating party construction, rule of law and social work, improve the 
standardized management level of property management enterprises, breed the owners’ aware-
ness of property commodities and awareness of rule of law, and build a property management 
pattern with clear rights and responsibilities and multiple coordination. 
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1. 研究背景 

目前，物业管理已成为事关民生质量、推进城市社区治理的关键领域之一，对居民生活满意度与城

市管理品质有着重要影响。党的二十大再次强调完善社会治理体系，并从多方面对社区治理提供新思路、

新方法和新路径，然而在实践层面，与居民生活直接相关的物业管理类服务的投诉却居高不下。那么，

该如何减少物业管理投诉案件，提高物业服务质量水平，提升居民生活质量呢？学者多从横向层面推动

多主体实现多向协同或者从纵向层面打破上下级关系实现深度融合，加强社区物业管理整体性治理能力，

但由于社区多主体利益不同容易陷入合作困境，导致对物业管理交汇点的权责模糊不清。 
因此，本文尝试从加强基层党建的引领整合、落实法律法规的制度保障和发挥社会工作的赋权增能

三个层面，构建“党建 + 法治 + 社工”物业管理工作服务模式，从社区物业管理整体性视角出发，不

仅考虑业主与物业企业、社会组织与业委会、居委会与业主大会，业主与业主之间的横向关系联结，而

且从法治角度强化物业管理制度界线，以党建为引领统领各方打通纵向信息阻断点，从党建、法治和社

工等维度实现物业管理网络式治理新模式，走出社区物业管理水平不齐、治理碎片化困境，从而实现社

区物业管理整体性创新。此外，该服务模式的构建，亦可孕育业主物业商品意识和法治意识，构建权责

明确、多元协同的物业治理格局。 

2. 社区物业管理存在的主要困境 

我国城市社区物业管理从兴起至今日趋完善，但从物业管理整体发展上看，仍然存在一系列问题，

有待解决。近年来，不少城市“12345”政务热线投诉数据中，物业管理类投诉居高不下。这反映出，城

市物业管理还存在诸多困境，主要表现在四个层面。 

2.1. 物业企业运营风险增大 

物业管理中的基本内容包括保洁绿化、安全管理、基础设施的维修与保养等领域，并开始向养老、

家政等拓展性服务转型，需要越来越多的专业人员，运营成本也日渐增多。而且，由于业主对物业产品

和服务质量的要求日益提高，物业企业之间的竞争也日益加剧，造成运营风险增大。比如，一些物业企
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业尝试增设加征、物流、养老等拓展型服务，但由于市场发育和管理运营经验不足等因素而绩效低下。

如此一来，甚至还会影响到物业企业主营业务的开展。 

2.2. 社区物业收益分配机制失序 

物业管理虽为市场化的商业服务，但属于微利企业，带有显著的公共性或公益性。尤其是在社区物

业公共空间中，如物业企业无法合理解决涉及到业主的共同利益的各项事务，极易造成矛盾冲突。比如，

社区各类宣传栏中的广告服务费收益应属于全体业主所有。但实际上，很多物业企业并未将这些收益进

行公示与合理分配，使其成为一个利益分配中的“黑箱”。再如，在业委会与物业公司之间的互动中，

不少关于物业共有产权的分配问题无法做到公开透明，甚至出现业委会侵吞全体业主利益的行为得不到

有效监管等问题。综上，如果利益分配问题得不到解决，社区物业服务的公益性就无从谈起，且会给基

层治理共同体的培育带来严重隐患。 

2.3. 物业服务纠纷频发 

物业企业经营和收益分配问题若得不到有效防范和解决，物业纠纷频发就是一个显而易见的结果。

物业服务是一种市场化服务，要向业主收取一定费用。那么，业主也就对物业服务质量有了更高要求。

社区物业服务中市场出现的维修服务不及时、保洁绿化品质差、安全管理失序、收费不透明等问题，极

易引发物业企业与业主之间的纠纷。随着法治意识的提升，业主往往对物业费价格、物业服务品质、和

业主委员会的运行等方面非常敏感。而且，业主在解决物业纠纷时已越来越多地诉诸法律途径，而且其

诉讼能力也显著提高。在这种情况下，物业企业的行为失范也就极易引发业主的关注，并可能诱发严重

纠纷。比如，不少业主因停车管理、业委会换届、收费问题乃至于更换物业公司诉求得不到满足等因素

将物业企业告上法庭。若此类事件频发，不仅降低了社区物业服务品质，还不利于社区社会资本的培育，

给基层治理带来长远的负面影响。 

3. 物业管理困境的形成原因 

城市社区物业管理的困境，从生成原因看，既与物业服务主客体利益需求相异有关，也与物业管理

体制机制弊端导致部门权责不清、社区治理主体复杂缺乏协同相连。 

3.1. 物业企业漠视业主合法权益 

物业服务主体层面，部分物业管理企业服务意识薄弱、服务能力较差。物业企业对社区信息的集中

掌控，呈现不对称性[1]，漠视业主需求，为压低管理成本缩减物业服务。此外在物业管理过程中，部分

物业企业片面理解相关法律法规，利用把控社区资源的优势，甚至违反法规暂停物业服务催收物业费，

进一步激化了物业纠纷。 

3.2. 业主物业管理法律法规意识和能力不足 

物业服务对象层面，绝大多数业主缺乏物业管理专业知识和工作经验，对物业管理合同条款理解存

在偏差，认为只要上交物业费，物业企业可以提供一切物业服务，但按照法律规定，物业企业仅需要提

供社区有限服务。此外，部分业主缺乏法治意识和商品意识，没有把物业管理服务当作商品，抵触自愿

购买物业服务行为，又易在社区监管疏忽时，侵占他人利益。因此，业主也常以物业企业服务缺位为由，

拖欠抵制上交物业管理费，表达对物业服务不满。尽管如此，物业管理问题仍没有得到妥善解决，反而

使得物业公司与业主关系陷入僵局。 

https://doi.org/10.12677/ass.2023.124233


赵晶晶 等 
 

 

DOI: 10.12677/ass.2023.124233 1718 社会科学前沿 
 

3.3. 物业管理权责边界模糊 

治理体系层面，社区物业管理体制机制不够清晰，权责边界模糊。出现物业服务与政府公共服务边

界不清，责任相互推诿，同时业委会权能有限，政府部门监管不足，加之业主参与度低等情况[2]，使得

社区中物业管理矛盾此起彼伏，影响物业管理水平和社区治理体系现代化的发展进程。 

4. 提升物业管理服务质量的对策建议 

城市社区物业管理困境的复杂性，决定了相关各方需要避免物业各相关主体之间的各自为政和单独

行动，而要形成一种整体性、协同性的行动策略。具体来说，要将社区党组织、物业企业、业主、业委

会和社区社会组织等统合起来，形成多方参与物业管理服务的格局。要在宏观层面将党建引领、法治建

设、社工赋能三方实现整体联动，在微观层面规范社区管理措施、完善物业管理规章制度、提高物业服

务水平。其中，党和政府是物业管理行业的资源保障者和政策调节者，社区党群服务中心则是监管协调

者，全体业主、业委会和社区社会组织则是具体的监督者和参与者。最终，实现在党的领导下发展红色

物业以凸显物业服务公益性，以市场和法治保障提升物业经营绩效、以多方协作为动力提升居民社区生

活品质。 

4.1. 突出基层党建的引领整合作用 

社区党组织进一步扮演好治理中枢角色，以系统、整体、共治的思维统筹社区物业管理，推进合作

治理。在基层党组织的领导下，将社区中多主体纳入社会治理联盟，使基层党委政府与社区自治组织、

企业与社区、物业与业主、社区与驻居单位等深度融合。 
首先，实施党组织多级联动负责制，推动党组织和党员干部承担监督社区物业服务责任。在部分符

合条件的街道成立社区环境和物业管理委员会，指导和监督辖区物业服务企业经营行为。其次，社区环

境和物业管理委员会主任应由居委会主任兼任，确保委员三分之一以上是党员。促进党员干部下沉到社

区综合网格中，及时发现业主的物业服务诉求，并在统合上报后，对接相关部门进行及时解决。同时推

动实现物业管理信息公开，严格把守业主委员会人选关、竞标物业服务企业审查关，全程监督业主委员

会和物业服务企业履职尽责，做到服务透明化。再次，基层党组织要整合物业服务各方主体，促成良性

沟通。对物业企业、业委会、业主等开展常态化调查研究，就物业服务问题广泛征集意见。社区党委可

通过走访调研、召集物业企业代表和业主代表召开沟通会等形式，深入了解业主诉求和物业企业的经营

难题。其中，对于无物业小区，可以利用社区党群服务中心作为多方交流平台，发挥社区党组织的领导、

整合与协调作用，为居民提供好基本物业服务。 

4.2. 落实法律法规的制度保障作用 

街道、社区党组织承担组织协调责任，联合司法机构对物业企业、社区居民、驻居单位等开展以民

法典为主体的物业法规教育培训，培养法治思维，将依法办事的观念深入人心[3]。具体可以从以下三方

面，监督各方落实物业法规： 
第一，完善治理机构和运行制度，明确物业管理企业权责边界。在物业管理实践中，由于社区物业

管理体制机制还不够清晰，存在物业服务与政府公共服务边界不清、业委会权能有限、业主参与水平较

低、政府部门监管不足等问题。正因如此，物业管理体制的缺陷导致物业公司侵权而业主无力维权的现

象时有发生。于是，需要严格落实民法典对物业责任范围的界定以及关于业主大会和业主委员会议事规

则的条款，培养社区业主大会和业主委员会协商议事能力。 
第二，明确共有收益归属，妥善处理双方利益纠纷。敦促物业企业落实民法典第 282 条规定，即物
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业服务企业、建设单位及其他管理人等利用业主的共有部分产生的收入，扣除合理成本，应当归属业主

共有。共有收益分配可以按照“以收定支”原则，通过业主参与的开放式协商，编制年度财务预算和物

业服务标准。 
第三，落实民法典关于物业服务收费的相关条款，强化业主物业商品意识和法治意识。物业企业应

定期将服务的内容、服务质量要求、收费项目和标准，以及最终的履行情况、维修费用的支出、共有部

分的经营收入情况等，借助社区治理 APP 便捷式向业主公开报告[4]。禁止物业企业以未缴物业费为由暂

停相关物业服务，同理，为强化业主对物业服务的购买意识，可采用反向惩罚的手段，对物业费多次拖

欠不交的业主纳入个人信用记录。 

4.3. 发挥社会工作的赋权增能作用 

要使加强党建引领、法律法规落实充分有效，社区物业服务实践也要广泛嵌入社会工作思维与手段，

为社区党组织、物业企业、业委会、物管会等组织及全体业主进行赋权增能，并促进物业相关主体之间

的良性互动与沟通。 
首先，以街道社工站为载体构建“物业社工”服务平台。街道社工站综合了辅助性行政功能和社会工

作专业功能，并直面社区治理的各类事务，具有介入物业管理实践的天然优势。因此，可由社工站牵头，

构建以物业企业为主导、业主广泛参与的“需求评估–多方讨论–问题解决”的物业管理新模式，消弭

业主与物业企业之间的信息鸿沟。每月定期召开例会分析收集小区问题、走访监督物业服务企业和业委

会的履职情况，发动业主协调解决辖区的矛盾和邻里纠纷等。街道社工站要链接起社区党群服务中心、

小区业委会和居民骨干、物业企业等不同主体，就业主关切的物业管理议题定期召开民情恳谈会。同时，

邀请行业专家围绕物业管理的各个环节和痛点进行访谈、讨论，为实际操作中遇到的问题提供解决方案。 
其次，根据社区物业服务实际采用差异化服务模式。一方面，地方政府、物业企业可根据社区物业

服务的焦点议题，采取项目化方式向社会组织购买社会工作专业服务。并且，在街道社工站的协调下，

引导业委会聘请专业社工作为业委会秘书、物业服务秘书等职务；另一方面，具备条件的物业企业可设

置“物业社工”岗位，对物业社工的岗位职责、服务内容、工作流程、工作方法、成效评估和风险管理

等进行精细设计，为物业企业、业委会和基层政府购买物业社工服务制定科学的标准。 
最后，对各类物业服务对象采取不同赋能策略。针对地方党委政府，社会组织或街道社工站通过调

研精准评估其物业管理的总体布局和治理思路；针对业主，社会工作者以“参与式社区营造”的思维，

通过社会工作专业方法来培养业主关注社区物业议题的兴趣，提升业主理性自治能力；针对物业企业员

工，社会组织(社工机构)可联合开设社会工作、物业管理类专业的高校，开发“物业社工”课程体系，并

采用“物业工作坊”等形式对物业企业员工开展实操能力培训，提升其自觉运用社会工作方法解决物业

问题的能力。 

5. 结语 

物业管理行业发展体现了我国基层治理体系创新的历程，也成为当下社区治理的有机组成部分。换

言之，物业管理不只是满足居民居住品质需求的市场化服务，更是提升人民幸福感、促进社会治理现代

化的重要组成部分。我国城市社区物业管理存在的问题，已成为引发社会矛盾的重要诱因，迫切需要社

会各方加强协同，本文从党建、法治、社工等视角构建新型的物业管理服务体系，打破了原有社区物业

管理单向度依赖格局，尝试实现纵横交错网络式物业管理整体性创新。未来，应根据各大城市的物业管

理突出问题，坚持分类推进、精准施策和多元协同原则，突出基层党组织的引领监督作用，加强物业法

律法规的制度保障作用，发挥社会工作的主体赋能作用，聚力提升城市社区物业服务质量。 
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