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摘  要 

老旧小区的物业服务已成为基层社会治理中的重要维度。调查发现，F小区存在基础设施老化、物业服

务品质不高、物业主体间的纠纷频发等问题。社会工作所具有的资源链接、主体整合和平台搭建能力，

优化居民、物业企业、居委会和业主等主体之间的互动关系，从而解决物业服务困境，提升服务质量。

以社会工作理念与方法介入老旧小区的物业管理，可有力地推动物业管理纳入基层治理现代化的整体过

程，也为构建“物业社工”的新型行业融合发展模式提供镜鉴。 
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Abstract 
Property services in old neighborhoods have become an important dimension of grassroots social 
governance. The survey found that there are problems such as aging infrastructure, low quality of 
property services and frequent disputes among property subjects in F neighborhood. Social work 
has the ability to link resources, integrate subjects and build a platform to optimize the interaction 
between subjects such as residents, property enterprises, neighborhood committees and owners, 
so as to solve property service dilemmas and improve service quality. The intervention of social work 
concepts and methods in property management of old neighborhoods can strongly promote the in-
tegration of property management into the overall process of grassroots governance moderniza-
tion, and provide a model for the construction of a new industry integration development model of 
“property social workers”. 
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1. 问题的提出 

习近平总书记在二十大报告中提出，“完善社会治理体系，健全共建共治共享的社会治理制度”“建

设人人有责、人人尽责、人人享有的基层治理共同体”[1]。其中，物业管理质量已经成为民生工作中的

热点议题，也成为实现基层治理现代化的重要抓手。随着我国城市化水平的快速提升，人们对居住品质

的要求和标准也日益提高，住宅建设与物业管理也迈向高质量发展阶段[2]。对江苏这类经济发展水平较

高的省份来说，市民对住宅物业服务质量的要求会更高。在城市化进程中，全国各地留下了大量老旧住

宅小区，其水电气等基础设施、绿化保洁、停车管理等物业服务方面的劣势日益凸显，甚至引发诸多冲

突与纠纷，影响了居民生活品质。关于老旧小区物业管理的研究多从某个特定案例入手，剖析其存在问

题，并从物业管理行业本身提出对策。一些研究聚焦于老旧小区在物业管理中所面临的基础设施差、物

业管理责任的缺失以及居民参与不足等问题，并提出打造红色物业，在此基础上构建党委政府、物业公

司和街道办事处相互关联的“三位一体”服务模式[3]。关于社会工作参与物业管理的可能性，有学者认

为，在社区物业管理中，使用社会工作方法并非是社会工作者独有的权利，社区中的任何一名居民都有

权利使用社会工作方法动员其他居民，发挥自我治理能力[4]。也有研究认为，社会工作参与社区物业管

理具有参与身份优势、价值观优势、专业工作方法和目标取向优势，体现了社区治理的服务化[5]。 
社会工作介入老旧小区物业服务困境具有一定必要性和可能性，因为两者可在此过程中实现互相赋

能[6]。一方面，社会工作专业视角的介入能助力社区提升物业服务质量。在社会工作专业干预下，社区

物业服务质量会经由资源链接、平台搭建、主体整合等路径得以改善；另一方面，社会工作与物业管理

行业的融合，能够拓展社会工作的服务领域，为发挥社会工作行业的服务能力提供新的机遇[7]。针对物

业领域的社会工作，将服务领域扩展至更多人群和机构，跳出了公益组织和基层自治组织的局限[8]。社

会工作参与社区物业管理，有利于拓展社会工作的服务范围，从而凸显社会工作的多元价值和社会影响
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力[9]。基于上述背景和相关研究的启发，本文以泰州市 F 小区为例，分析老旧小区物业服务的困境及其

成因，并从社会工作视角提出突破老旧小区物业服务困境、提升物业服务品质的路径。通过案例研究实

现以点带面，探索社区治理现代化、建设基层治理共同体的江苏之路。 

2. 老旧小区物业服务的困境 

2.1. 小区物业基础设施老化，社区整体品质较低 

F 小区位于泰州市海陵区老城区迎春西路，本为企业家属院，分为南区和北区两个部分，居民有 400
户左右，其中七成住户为老年人。小区建于 20 世纪 80、90 年代，存在基础设施老化、地下管网堵塞破

损、建筑垃圾多、停车位严重缺乏、公共通道狭窄、公共空间缺失等问题。在当时实用主义的建筑理念

下，该小区楼间间距过小，建筑密集，缺少足够的绿化面积，小区仅有一个设施已经废弃的广场供居民

活动。基础设施老化、前期设计不足也使 F 小区的停车难、消防隐患和安全管理问题也尤为突出。由于

小区建造时的家庭机动车保有量很低，并未充分考虑停车问题。“停车难”问题不仅给保安工作带来了

巨大的压力，而且也成为矛盾冲突产生和激化的“导火索”与“催化剂”。而且，小区也没有预留足够

的消防通道，造成安全隐患。基础设施老化的问题，使老旧小区的整体品质较低，影响了居民的幸福感。 

2.2. 物业费定价低但收缴难，物业管理水平欠缺 

随着房地产市场的发展，商品房住宅物业费逐渐迈向市场化，即物业服务也是一种商品，应当付费。

然而，老旧小区的物业费仍维持在较低水平。目前，F 小区的物业费为 0.8 元/平米。原来计划经济体制

下的居民福利住房制度，让很多老旧小区居民还存在很多无偿享受服务的传统思想，习惯了由原单位的

房产管理部门的管房模式。因此，很多居民认为缴纳物业费额外增加了生活成本，应由原单位来缴纳。

而且，小区“谁享受、谁付费”的物业服务商品化意识还远未形成[10]。 

2.3. 物业服务外包导致管理失序，物业企业服务质量难以保证 

在物业管理模式上，F 小区物业公司采用“外包制”将各类物业服务分别外包给专业公司承担。外

包公司主要可分为两种类型：一种是专业化、市场化程度较强的物业公司；另一种是由事业单位转制而

来专业化、市场化程度较弱的物业公司，这类公司员工能力、责任意识与服务意识较差，导致物业服务

欠缺，也成为引起居民不满的重要因素。外包公司员工仅与外包公司签订派遣合同，其工资发放、奖惩

措施也由外包公司承担。因此，作为第一责任主体的小区物业公司经理对外包公司员工缺乏监管权，人

事管理乏力，导致物业服务质量难以保证。 

3. 老旧小区物业服务困境的原因分析 

3.1. 住房管理体制改革中的“路径依赖” 

我国物业管理行业在二十几年中发展迅速，主要源于政府部门在住房管理体制上的转型举措，带有

强烈的政府干预色彩。随着商品房制度的兴起，房管所转制为物业公司，逐步实现物业管理的社会化、

市场化、专业化。然而，上述物业管理体制转型，并非市场机制自发形成的制度变革，更多的是行政干

预下的制度变迁产物。换言之，由于管理上的路径依赖，原先行政化的管理理念和措施，依然在目前的

老旧小区物业服务中有所存留。 

3.2. 社区多元协商共治机制不健全  

与住房体制改革中的路径依赖相关联的问题是，老旧小区居民的物业产权观念商品化、市场化意识
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尚不成熟，有效的多元协商机制尚未形成。因此，社区居民、业委会和物业公司“有事找政府”的传统

思维仍较为明显。其中的突出表现便是居民对物业公司物业费定价的不信任：居民认为物业费价格是物

业公司随意而为，缺乏权威性和公信力；而物业公司认为政府应该承担指导定价的职能，建立完善价格

听证体系。出现上述“观念割席”的症结在于社区多元主体间共治关系的断裂，社区居民、居民委员会、

业主委员会和物业公司本该有的合理分工发生了变化。比如，成立于 2010 年的 F 社区业主委员会煽动小

区业主拒绝缴纳物业费，使小区物业服务受到严重影响。此举带来的后果是物业费缴纳率逐年降低，物

业公司无法维持运转，不得不撤离社区。到目前为止，F 小区在七年内更换了 4 家物业公司，实际上普

通居民也苦不堪言，并未提升物业服务质量。然而，社区居委会对 F 小区的乱象缺乏有效干预，并未对

业委会和物业公司承担监督和指导责任。物业公司与居民之间的矛盾，一方面是源于物业服务定价与物

业服务质量不匹配，另一方面表现为居民的物业商品、缴费意识淡漠，双方的良性互动较为欠缺。 

3.3. 社区居民物业参与意识淡漠 

作为社区治理的重要主体和服务对象，F 小区居民缺乏社区参与意识和能力。一方面，社区居民老

人数量多，缺乏参与社区自治的意愿、渠道和平台，无法积极反馈社区物业服务问题；另一方面是居委

会、业委会和物业公司各自为政，并未对社区参与内容与途径进行有效宣传，使社区物业管理过程成为

一个“黑箱”。长期的物业管理过程缺位使居民习惯于被动接受物业服务，而沉浸在科层管理任务不能

自拔的居委会也没有精力开展广泛的居民参与动员。长此以往，老旧小区居民的参与意识、参与能力和

社区归属感大为降低。 

4. 老旧小区物业服务困境的社会工作干预 

从以上分析可知，老旧小区因其人口、空间、体制和理念等因素而频现物业服务困境。那么，如何

以社区民情为基础，构建更加高效的物业服务体系，成为当前老旧小区物业管理的重要方向。承担社会

工作干预职能的社会组织/机构可以运用社会工作专业思路与方法，深入理解社区居民的物业服务诉求，

为居委会、业委会、物业公司和居民之间搭建沟通桥梁，从物理空间重构、服务理念重塑和协同机制构

建等角度提升小区物业服务品质，提升物业企业经营绩效，延伸传统的社区工作领域，甚至发展出全新

的“物业社工”服务模式。 

4.1. 深入开展社区调查，精准把握居民物业服务诉求 

很多社区问题的介入策略之所以效果不佳，就在于未能事先深入、全面把握服务对象的需求。所以，

社会工作者介入老旧小区物业服务问题的前提是深入把握居民的服务需求。首先，社区社会组织应制定

详细科学的调研计划，按社区背景制订座谈提纲、深度访谈提纲或调查问卷。其次，社会组织安排专业

调查员实施入户访问、居民代表座谈会和问卷调查。可充分利借助信息化手段，采取线上线下相结合的

方式开展调查。考虑到居民工作日工作时间的多样化，可选择在节假日开展调研。座谈会的召开，可寻

求居委会的协助，保证物业公司工作人员、社区党员、普通居民、业委会骨干等均有代表参会。对于线

上调查，可充分使用居民微信群分发问卷链接。通过上述科学调查手段，社会工作者全面收集老旧小区

物业服务问题和需求，进而制定出合理的服务计划，并与社区各主体形成良好的互动关系。 

4.2. 优化行政赋能，凸显物业服务的公共性价值 

从本质上看，物业企业具备“管理性”和“公共性”两种属性。“管理性”意味着物业企业是独立

的企业法人和市场主体，按市场化原则开展经营活动；“公共性”意味着物业企业向业主提供公共产品(物
业服务)，其利润和权利来源于公众，服务对象是物业管理区域内的所有业主，对由业主付费而寻求的居
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住品质和福祉负有保障责任。实际上，老旧小区物业服务的“公共性”更加显著。因此，社会工作者也

应创设载体，在加强政府对物业公司经营行为监管力度的同时，也链接财政资源，为物业公司的服务品

质提升提供助力。比如，政府财政安排专项资金支持老旧小区基础设施出新和环境整治。另外，社会工

作者也可以在基层党组织的领导下，联合居委会、业委会和其他企事业单位提升“红色物业”运行的专

业化水平，促进物业企业在产品和服务供给中进一步凸显物业的“公共性”，助力业主福祉的提升。在

政府部门和居委会的支持下，物业公司应着力强化自身的“管家”意识，应以增进物业区域业主或非业

主使用人的共同利益为根本宗旨，处理好公共服务项目和市场化经营项目的关系。 

4.3. 建立物业服务合作关系，构建多元主体协同机制 

社会工作者在链接资源、解决物业问题的过程中，并不是直接提供物业服务或产品，而是充当一个

媒介和润滑剂，整合行政资源、市场资源和社会资源，为物业企业、居委会、业委会、社区居民与其他

企事业单位之间搭建合作与协同的平台。比如，针对物业缴费问题，社会工作者可邀请规划、住建、物

业、律师和居民等主体共同讨论，督促物业企业建立价格听证体系，加强物业管理指导价的成本监审，

增强物业服务收费决策的科学性和透明度。鼓励双方委托权威性较高的中介机构进行评估，推动形成公

开、公平、公正的物业服务价格形成机制。 

4.4. 促进居民的社区参与，提升业主对物业公司的监管能力 

社会工作者可基于对社区民情的深入了解，协同相关部门推动业主选出真正能够代表业主利益、热

心公益事业、具备一定专业素质和管理能力的代表主持、参与业主委员会工作，搭建起物业公司与业主

之间的桥梁。业主委员会与物业公司签订物业管理委托服务合同时，应仔细斟酌条款，确定服务项目和

服务价格，并定期召开业主大会，监督经费使用情况，确保物业公司的规范服务与管理。为避免业委会

的“暗箱操作”，镇街党委和社区党组织加强对业委会的监督，并对业委会成员进行思想品德和工作能

力的监管与培养。在业委会开展工作的过程中，可定期召开由社会工作者、居委会主任、居民代表、物

业企业和物业主管部门共同组成的联席会议，对业委会工作进行更加深入的监督和指导。同时，社会工

作者可链接法律资源，以生动多样的形式对业主开展免费的物业法律法规培训和工作坊，提升业主参与

小区物业管理的能力。 

5. 结语 

老旧小区物业管理关系到居民生活品质和对美好生活的向往，成为基层治理现代化必须要解决的社

区问题。从对泰州市 F 社区的案例来看，老旧小区物业管理困境的解决，可以借鉴社会工作理念与方法。

社会工作者可发挥自身在资源链接、主体整合和载体建设上的专业优势，通过深入精准了解居民需求、

以行政赋能凸显物业服务的公共性价值、构建多元主体协同机制、提升业主对物业公司的监管能力等手

段，提升老旧小区居民的生活品质，塑造以物业服务为核心的基层治理共同体。 
老旧小区物业管理涉及的问题较为复杂，包含法律法规、住房政策、社区治理、居民观念等等各种

要素。要有效介入老旧小区的物业管理，社会工作行业需要精准把握老旧小区物业管理的真问题，并充

分发挥需求分析、利益协调、主体协同、资源整合等专业能力。需要注意的是，当下的社区物业管理行

业将会更深层次地实现市场化、法治化，同时也将成为整体性社区治理的重要组成部分。因此，社会工

作以一种什么角色有效参与到社区物业管理过程中，还需要通过基于对各地社区的具体问题进行进一步

深入的探索。比如，目前各地开展的“红色物业”能否与社会工作实践进行深度融合以解决物业管理中

的顽疾？作为一种新兴岗位的“物业社工”，在未来的社区治理中的整体境遇可能是什么？这都将成为
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未来物业管理与社会工作行业发展实践中需要继续回答的问题。 
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