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基于顾客满意度分析的我国物业服务企业发展研究
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摘 　要 :我国物业服务企业经历了从行政管理向市场化转变的过程 ,物业管理模式经历了从“行政、福利管

理型”向“行政与专业化相结合管理型”过渡 ,再向“房地产开发商直接管理型”和“社会化、专业化、市场化管

理型”发展的过程。本文基于顾客满意度来研究和分析我国物业服务企业各阶段发展的特点和各阶段中

顾客满意度与顾客忠诚度之间的关系。
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　　顾客满意度 (customer satisfaction)是顾客在消

费之后对消费对象和消费过程的一种个性和主观评

价[1 ] 。因此 ,顾客的需求和期望是顾客满意产生的

心理基础 :如果可感知效果低于期望 ,顾客就会不满

意 ,就会产生抱怨 ;如果可感知效果与期望相匹配 ,

顾客就会满意 ;如果可感知效果超过期望 ,顾客就会

高度满意或欣喜 , 而顾客满意会发展到最高境

界 ———顾客忠诚。

物业管理的产品是服务 ,也是众多企业产品的

一种 ,是针对“物业”这一生产对象而生产出的产品 ,

其提供者是物业服务企业。物业服务企业以服务为

宗旨 ,以经营为手段 ,以经济效益、社会效益、环境效

益为目的[2 ] 。

我国物业管理的起步较晚 ,经历了从国家统一

管理到市场化的过程。物业服务企业类型也伴随着

我国经济的发展和住房制度的改革逐渐从国家政府

统管向市场化转变。根据我国物业服务企业的发展

过程 ,将物业服务企业划分为“行政、福利管理型”、

“行政与专业化相结合管理型”、“房地产开发商直接

管理型”和“社会化、专业化、市场化管理型”四个类

型 ,由此形成了我国物业服务企业发展的特点[3 ] 。

分析我国物业服务企业在不同发展时期的顾客满意

度和忠诚度以及物业管理过程中的“预期”、“感知”

和“实效”,可以帮助我们理解我国物业服务企业发

展的历程 ,使物业服务企业尽快从“管理”意识转变

到“服务”意识 ,在此基础上 ,提高物业服务企业的服

务能力和管理水平 ,引导物业服务企业持续健康发

展。

1 　我国物业服务企业的发展特点

1. 1 　行政、福利管理型物业服务企业

行政、福利管理型物业服务企业主要负责对公

房住宅区的管理。公房住宅区管理的主要特点是 :

住房的分配具有福利性 ,住房的管理具有行政性 ,房

屋产权归国家所有 ,使用权归住房人。这种管理模

式在计划经济体制下形成。由于住房是福利性的 ,

因此住房人只需象征性地交一些租金 ,房屋维修、保

洁等费用主要靠国家财政拨款 ,住户不需承担这些

费用。在计划经济体制下 ,大多数人居住在公房住

宅社区 ,只有国家成立的房管部门为居民提供物业

服务 (从严格意义上讲 ,这一时期的房管部门还不能

称为物业服务企业) ,这是我国物业服务企业的第一

个阶段 ———行政、福利管理型物业服务企业。

在这个阶段 ,市场上只有一家物业服务企业即

房管所。房管所具有权威性和制约性 ,它所面临的

市场环境是完全垄断的市场 ,任何企业都不能进入

该市场。虽然这个时候房管所提供的产品 ———服务

的质量不高 ,但由于它是福利性的 ,因此业主对“服

务”没有预期 ,实际“感知”虽有失望 ,但满意度仍然

很高 ,而且 ,此时住户没有选择其他产品的机会 ,所

以顾客的忠诚度也很高。但在这个阶段 ,顾客的满

意度和顾客的忠诚度没有关联 ,这从图 1 所示的行

政、福利管理型物业服务企业顾客满意度和忠诚度

之间的关系中可以看出。此外 ,在这一阶段 ,顾客忠

诚度的影响因素只有一个 :产品的垄断性 ,即产品 —

服务的不可替代性。
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图 1 　行政、福利管理型物业服务企业

顾客满意度与顾客忠诚度之间的关系图

1. 2 　行政与专业化相结合管理型物业服务企业

行政与专业化相结合管理型物业服务企业主要

负责管理由政府建设的按一定优惠条件内销给单位

职工的住宅区。这类职工住宅区的主要特点是资金

来源于开发单位、购房单位、政府机关或职工个人 ,

房屋所有权部分商业化 ,住房人拥有部分产权和全

部的使用权。行政与专业化相结合的管理模式是在

计划经济和市场经济两种体制交错时期产生的 ,由

独立核算、自我运转、政府参与的专业管理部门对房

屋实行综合管理、有偿服务 ,同时政府给予少量补

偿。这种模式常常在企业内部进行 ,形成了我国物

业服务企业的第二个阶段 ———行政与专业化相结合

管理型物业服务企业。

在这一阶段 ,物业管理市场上出现了竞争者 ,但

因为是长期的福利分房 ,普通居民、工薪阶层在心理

上和经济上难以接受 ,政府仍然给与住户一定补贴 ,

因此垄断形势并未完全打破 ,物业企业面临的市场

环境是寡头垄断市场。由于住户有了部分房产所有

权 ,他们非常关心物业的保值和环境问题 ,并对物业

管理及管理水平有了一定要求 ,但仍然没有物业管

理商品化的意识。住户开始对物业的服务水平和收

费表示不满 ,顾客的满意度开始下降 ,然而由于放弃

现有房屋的转移成本过高 ,住户只能继续接受现有

物业服务企业的服务 ,即仍然保持着较高的忠诚度。

1. 3 　房地产开发商直接管理型物业服务企业

房地产开发商直接管理型物业服务企业主要对

房地产开发商自己开发出售的物业进行管理 ,其特

点是房地产开发商从开发、建设到管理一条龙决策 ,

把管理与经营活动结合起来 ,为住户提供包括公共

和特殊需要的全方位服务。这种管理模式是在取消

住房分配政策、住宅商品化但物业服务企业尚不具

有独立性、缺乏自主意识和市场竞争意识时产生的。

由于住宅商品化 ,政府不再给予补偿 ,业主拥有物业

的全部所有权 (包括土地使用权) 和使用权 ,所以对

物业管理的服务会提出更高、更全面和细致的要求 ,

由此 ,我国物业服务企业进入到第三个阶段 ,其特征

是物业管理市场上出现了越来越多的竞争者。

但是 ,由于房地产开发商提供一条龙服务 ,使得

物业服务企业越来越依赖开发商 ,其面临的市场环

境仍然是垄断市场。但因为住房人不仅拥有使用

权 ,而且拥有所有权 ,业主开始支付全额物业管理

费 ,业主也有了更多的选择权 ,因此业主的选择权逐

渐变大、转移成本逐渐降低 ,因而对物业管理及其水

平也相应会提出更高的要求 ,顾客满意度继续下降 ,

业主对产品的忠诚度也开始下降。另一方面 ,由于

房地产开发商面临市场竞争 ,因此会加大对物业服

务企业管理的力度 ,开始积极降低物业管理费用 ,提

高物业服务水平 ,这样顾客满意度也会有短暂的上

升趋势。

在以上两个竞争阶段 ,业主若重新选择其他物

业服务企业 ,必须冲破较大的阻力 ,转移成本仍然很

高 ,例如很难再次获得政府或单位的住房补贴、很难

突破开发商对子公司的庇护 ,这时的满意度和忠诚

度呈负二次曲线的关系 ,如图 2 所示。因此 ,顾客重

新选择其他物业服务企业的转换成本也直接影响着

顾客的忠诚度。

图 2 　行政与专业化相结合管理型和房地产

开发商直接管理型物业服务企业顾客

满意度和忠诚度之间的关系图

1. 4 　社会化、专业化、市场化管理型物业服务企业

社会化、专业化、市场化管理型物业服务企业主

要是独立的专业化物业服务公司 ,通过投标在市场

竞争中接管物业 ,遵循物业产权与管理权分离的原

则 ,物业服务企业受业主委托 ,对物业进行综合化、

专业化、社会化的经营管理和服务。其特点是 :房屋

的所有权完全归业主所有 ,由具有法人资格的管理

企业对其进行统一管理和服务 ,物业服务企业只有

经营权。这种管理模式是在市场经济经济体制下产

生的 ,其管理行为应符合市场规律和国际惯例。这

种管理是有偿的 ,谁受益 ,谁负担。物业服务企业则

按“独立核算、自负盈亏、自我运转、自我完善”的管

理体制建立和运作 ,基本上理顺了政府、房地产开发
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商、物业服务企业和业主之间的关系 ,有利于促进物

业服务水平的提高 ,形成了我国物业服务企业的第

四个阶段 ———社会化、专业化、市场化管理型物业服

务企业。

　　在这一阶段 ,物业服务企业面临的市场环境是

完全竞争市场。生活在完全住宅商品化中的业主 ,

由于住房私有 ,他们不但要考虑房屋目前的使用价

值 ,更关心物业将来的增值 ,为了获得舒适的生活以

及最大限度的增值利润 ,他们对物业管理水平提出

了比前三个阶段更多的要求 ,并成立了业主管理委

员会来监督物业服务企业的工作进展情况。物业服

务企业为了提高市场占有率 ,不断降低价格 ,并注重

提高企业的管理水平和服务意识 ,但与此同时也带

来了许多负面影响 ,因为业主的转移成本降低 ,就很

难对某一个固定企业保持很高的忠诚度 ,对该企业

的满意度也会越来越低。此时 ,业主只有对物业服

务企业特别满意 ,才会保持较高的忠诚度 ,这时的满

意度和忠诚度呈正二次曲线关系 ,如图 3 所示。因

此 ,顾客满意度的高低直接影响着顾客的忠诚度。

图 3 　社会化、专业化、市场化管理型物业服务企业

顾客满意度与顾客忠诚度之间的关系图

2 　结论

由上述分析可知 ,物业服务企业的发展是从企

业的“创立”慢慢走向“成熟”,最后走向“标准”的过

程 ,物业服务企业面临的市场竞争环境从“完全垄断

市场”向“寡头垄断市场”和“完全竞争市场”转化 ,业

主从无意识的满意和忠诚开始积极主动地向企业提

出要求和表示不满 ,甚至发生重新招聘物业服务企

业的现象 ,这说明顾客的满意度和忠诚度已经成为

企业发展的关键。物业服务企业类型的发展以及顾

客满意度和忠诚度之间的关系如图 4 所示。据统计

显示 ,顾客每增加 5 % ,企业的利润幅度可增加达

25 %～85 %[4 ] ,这意味着 :在“标准”阶段 ,物业服务

企业面向的是市场化的竞争 ,必须重视顾客的满意

度和忠诚度 ,加强对二者的研究 ,以使物业服务企业

在市场竞争中不断满足顾客的需求 ,从而赢得顾客、

占领市场、提高企业的市场竞争力和利润[5 ] 。

图 4 　顾客满意度和顾客忠诚度在

物业服务企业发展中的变化
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Study on Development of Property Service Enterprise in China

Based on Customer Satisfaction Analysis

Cheng Hongqun , Yu Hongwei
(School of Economics and Management ,Wuhan University ,Wuhan 430072 ,China)

Abstract : The operation system of Chinese property service enterprises has t ransformed f rom administ ration to marketization. And t he pattern

of property management have also accomplished t he following process of t ransformation :f rom t he administ ration and welfare management to t he

management combining administ ration and specialization ,and t hen to t he management of real estate developer directly administ rating and t he

management wit h socialization ,specialization and marketization. Based on t he t heory of customer satisfaction ,t his paper analyzes and studies t he

development characteristics of Chinese property service enterprises and t he relationships between customer satisfaction and customer loyalty in

different development phase.

Key words :customer satisfaction ;customer loyalty ;property service ;property service enterprise
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