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香港房屋經理學會 英國特許房屋經理學會亞太分會 中國物業管理協會會長謝家瑾 在聯合週年晚宴上的講話  ********中國物業管理的發展與當前工作重點中國物業管理的發展與當前工作重點中國物業管理的發展與當前工作重點中國物業管理的發展與當前工作重點********     這次應邀專程前來香港參加英國特許房屋經理學會亞太分會及香港房屋經理學會之聯合周年晚宴，感到非常榮幸。首先，請允許我代表中國物業管理協會向兩學會周年晚會慶典表示熱烈祝賀！同時，也借此機會向到會的各位嘉賓就中國物業管理的發展做一個簡要介紹。  我國大陸的物業管理是在住房制度改革帶來房屋產權格局變化，房地產綜合開發帶來大規模住宅社區建設的大背景下產生和發展起來的。改革開放以來，隨著城鎮住房制度改革的深化，房屋所有權結構發生了重大變化，90%以上的公有住房出售給了個人，新建住宅基本由個人購買，住房產權多元化格局逐漸形成，原有房管所獨家管理公房的維修管理體制已不能適應形勢的變化。而且，隨著住房成為大多數居民家庭的最主要財產以及財富積累的主要形式，居民對住房財產的使用、維護、保值提出了較強的服務需求；隨著人民生活水準的提高，居民對居住環境、社區秩序也有了較高的追求；與此同時，還產生了協調房屋所有權人公共空間、共用設施設備等共同利益的需要。在這樣的大環境下，包括房屋及相關設施設備維修養護、環境保潔、綠化養護、公共秩序維護、家政等眾多服務內容的社會化、專業化、市場化的物業管理作為一種新形式的住房消費服務應運而生。從 80年代初開始，深圳和廣州借鑒香港和國外的經驗，從對住宅區實施物業管理起步，走出了一條適合我國國情，適應社會主義市場經濟體制的，建立在平等互利合同簽訂基礎上，由業主自治、企業提供專業服務與政府監管相結合的新路，開創了我國
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內地物業管理的先河。  二十多年來，隨著住房制度改革的深入和住房商品化的推進，以及城市化進程的加快，物業管理在全國呈現勢不可擋的發展速度，覆蓋了住宅社區、寫字樓、工業區、學校、商場、醫院、機場、會展中心、體育場館、步行街等，去年以來還進入了對鄉村的管理。據不完全統計，全國物業管理企業已超過 3萬 5千家，其中一級資質企業 300多家，從業人員超過 350萬。目前。實行物業管理的房屋面積超過 100億平方米，北京、上海、深圳等城市物業管理企業創造的產值已占當地國民生產總值的 2%左右。物業管理的發展，不僅有利於改善人居和工作環境，維護社區穩定，提高城市管理水準;同時，對促進第三產業發展，吸收城鄉剩餘勞動力，以及對擴大住房消費、拉動經濟增長都起著不可忽視的作用,為全面建設小康社會和構建社會主義和諧社會作出了積極貢獻。  但是，物業管理行業在快速發展的過程中，也遇到諸多的困難和壓力，暴露出一系列的問題和矛盾。     1111、、、、相關主體的關係尚未理順相關主體的關係尚未理順相關主體的關係尚未理順相關主體的關係尚未理順。。。。物業管理涉及業主之間的關係，涉及業主、物業管理企業、建設單位相互間的關係，也涉及業主組織與其他組織的關係。單個業主的利益與業主共同利益的平衡，房屋品質的維修責任，共用部位、共用設施設備的利用與收益的歸屬，物業服務的品質，專項維修資金的使用等等，都是容易出現糾紛的熱點問題。  2222、、、、物業管理企業服務意識不強物業管理企業服務意識不強物業管理企業服務意識不強物業管理企業服務意識不強。。。。相當一部分物業管理企業習慣以管理者出現，與業主之間的服務與被服務關係沒有端正。部分物業管理企業，過度追求利潤，不按照合同約定提供相應服務，收費與服務不相符。一些物業管理企業擅自處分應由業主處分的事項，侵犯業主權益現象時有發生。 
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 3333、、、、對業主委員會缺少制約對業主委員會缺少制約對業主委員會缺少制約對業主委員會缺少制約。。。。由於缺乏對業主委員會的有效制約和監督機制，民主協商和少數服從多數的原則沒有得到充分體現。有的業主委員會不能真正代表大多數業主的利益，個別成員甚至把個人利益置於業主共同利益之上，任意決定業主共同事務，損害其他業主利益或業主的共同利益。  4444、、、、業主自律機制不完善業主自律機制不完善業主自律機制不完善業主自律機制不完善。。。。房屋公共空間、共用設施設備以及土地共同使用權，決定了業主財產的關聯性和業主共同利益，也構成業主共同決定實施物業管理的財產權基礎。但在不少社區和大廈，業主規約沒有得到嚴格遵守。在業主中樹立權利義務對等及守約意識，協調和維護業主共同權益的任務還很艱巨。  5555、、、、建管不分體制對物業管理的制約建管不分體制對物業管理的制約建管不分體制對物業管理的制約建管不分體制對物業管理的制約。。。。很多物業管理企業作為開發商的子公司，在對共用部位、共用設施設備交接過程中缺乏嚴格的承接驗收手續。對暴露出來的品質與配套設施等問題，不能站在為業主排憂解難的公正立場上，督促開發商加快解決。此外，一些開發建設單位為促銷商品房，對物業管理作出不切實際的承諾，使得下屬的物業管理企業在日後管理中成了“替罪羊”，一旦出現承諾無法兌現的問題，板子都打在物業管理企業身上，造成物業管理代人受過的被動局面。  6666、、、、從業人員的素質亟待提高從業人員的素質亟待提高從業人員的素質亟待提高從業人員的素質亟待提高。。。。在物業管理快速發展中,從業人數急劇膨脹, 但由於人才儲備基礎薄弱，使得隊伍建設遠遠滯後於行業的發展。尤其突出地表現在稱職的職業經理人匱缺，職工隊伍的專業技能培訓也跟不上行業發展。個別運作不規範的企業和職業素質較低的從業人員的存在，使物業服務水準不盡人意、客戶關係緊張，甚至引發激烈衝突和矛盾，損害行業形象。  



 4 

上述問題充分反映了我們依法規範物業管理的緊迫性。2003年國務院頒佈了《物業管理條例》，確立了業主大會、業主公約、物業管理招投標、物業承接驗收、企業資質管理、專業人員職業資格、住房專項維修資金等 7 項制度。之後，建設部先後印發了《前期物業管理招標投標暫行規定》、《業主大會規程》、《物業管理企業資質管理辦法》等行政規章，各地也紛紛制定和完善了當地的配套法規和實施細則。《條例》實施以來，我們已經基本形成了比較完善的物業管理法規規章體系，各項制度也正在逐步建立和健全，物業管理市場總體呈現良好的發展勢頭。  今年三⺝，第十屆全國人民代表大會第五次會議高票通過了《中華人民共和國物權法》，從民事基本法律的層面，將物業管理活動相關的基本概念以法律形式予以確認。其中“業主的建築物區分所有權”和“相鄰關係”兩章對物業管理有很強的針對性，將條例確立的業主大會、業主公約、專項維修資金等基本制度由行政法規上升為法律，提高了上述制度的適用範圍與效力等級。因此，《中華人民共和國物權法》的頒佈，對促進物業管理的法制化進程、物業管理矛盾糾紛的防範化解、業主自我管理、自我約束機制的形成、物業管理服務職能定位與責任邊界的明晰以及物業管理服務品質的提高都將起到重要的推動作用。  當前，全行業正在抓住《中華人民共和國物權法》頒發和實施的契機，從以下方面入手，進一步推進物業管理的健康發展。  1、抓住抓住抓住抓住《《《《物權法物權法物權法物權法》》》》出臺的契機出臺的契機出臺的契機出臺的契機，，，，大力推進物業管理的法制化進程大力推進物業管理的法制化進程大力推進物業管理的法制化進程大力推進物業管理的法制化進程。。。。《物權法》具體、詳盡地規定了不動產相鄰關係以及業主建築物區分所有權的法律準則，為預防和妥善解決業主與物業管理企業之間的糾紛、住宅社區鄰里糾紛提供了法律依據。我們要在管理區域大力宣傳《物權法》有關內容，並通過建立健全相應制度依法規範物業管理運作；通過普及法律法規、引導業主妥善處理鄰里糾紛，保障物業管理的順利推進。 
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2222、、、、加強對物業管理活動的監管加強對物業管理活動的監管加強對物業管理活動的監管加強對物業管理活動的監管，，，，建立物業管理的和諧氛圍建立物業管理的和諧氛圍建立物業管理的和諧氛圍建立物業管理的和諧氛圍。。。。    近些年各地都通過整合政府主管部門、街道、社區的力量，加大對物業管理的監管，收到了很好的效果。最近深圳人大通過的《物業管理條例》對市區主管部門在物業管理監管上應履行的職責有明確要求，對街道辦事處在在組織、協調業主大會成立及業主委員會的選舉工作，指導、監督業主大會和業主委員會的日常活動，以及社區工作站協助街道辦事處開展物業管理相關工作等方面都作了明確；還通過物業管理聯席會議制度，協調和調動一切可以調動的因素，推進物業管理中熱點難點問題的解決。     3333、、、、強化服務意識強化服務意識強化服務意識強化服務意識，，，，規範物業管理服務規範物業管理服務規範物業管理服務規範物業管理服務。首先要求企業擺正服務業主的位子，切實轉變“管理者”的⻆色，強化服務意識，通過建立良好的客戶關係，為業主提供價有所值的服務。其次，重視物業服務合同簽訂和執行，細化合同條款，依據合同妥善解決和處理矛盾，切實提高服務品質和管理水準。     4444、、、、整頓和規範物業管理市場秩序整頓和規範物業管理市場秩序整頓和規範物業管理市場秩序整頓和規範物業管理市場秩序，，，，建立良好的市場秩序建立良好的市場秩序建立良好的市場秩序建立良好的市場秩序。。。。開展物業管理市場的專項整治工作。對無資質或開發企業內設機構從事物業管理，不按合同約定的內容和標準提供服務，擅自提高收費標準、巧立名目收費或服務收費不實行明碼標價，擅自佔用物業共用部位和相關場地牟取利益等違法行為，加大依法查處力度。與此同時，要大力規範物業管理專案的招投標活動，創造公平競爭的市場環境。     5555、、、、加快物業管理的市場化進程加快物業管理的市場化進程加快物業管理的市場化進程加快物業管理的市場化進程，，，，大力推進建管分離大力推進建管分離大力推進建管分離大力推進建管分離。。。。一方面鼓勵物業管理企業在開發階段就早期介入，協助開發商控制好工程品質，減少與工程品質和配套設施相關等問題的發生；另一方面，規範物業管理企業承接驗收物業共用部位、共用設施設備的內容、程式，以及開發建設單位對解決查驗所發現問題的相應責任。此外，要大力推進物業管理
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與房地產開發的建管分離步伐，使物業管理企業成為獨立于開發企業之外的經濟實體，只有脫離了開發企業，其工作重心才會由服務開發商真正轉為服務業主。     6666、、、、抓好物業管理師考試註冊工作抓好物業管理師考試註冊工作抓好物業管理師考試註冊工作抓好物業管理師考試註冊工作，，，，全面提高隊伍素質全面提高隊伍素質全面提高隊伍素質全面提高隊伍素質。。。。在物業管理師制度設計中，強調了物業管理專業人員應當具備的執業能力，明確了物業管理專業人員的基本職責，並從遵守物業管理法律、法規及有關規定和恪守職業道德方面作了強調，還對物業管理師接受繼續教育，更新知識，提高業務水準提出了要求。去年 10⺝我們在全國開展了物業管理師資格認定考試，有 1000多名經理人通過了考試和嚴格審查，年內將開展註冊工作並召開全國首次物業管理師大會。原定今年 10⺝的考試因故推遲到明年進行。相信隨著物業管理從業人員職業資格制度的建立，對行業管理人員整體素質的提高將起到重要的促進作用。此外，我們還要注重企業關鍵崗位和一線員工的技能培訓，建立一支具有良好敬業精神，恪守職業道德，具備熟練專業技能的員工隊伍，以適應行業、企業發展的需要。  各位嘉賓：我國的物業管理一步一個腳印，走過了不平凡的昨天，取得了今天來之不易的成就。儘管前進的道路上有很多困難，但是我們有法律法規的規範、約束、引導和保障，有香港地區和發達國家的經驗借鑒，有廣闊的物業管理市場，有一大批勇於開拓、競爭力強的物業管理企業，有幾百萬熱愛事業、無私奉獻的物業管理工作者，我們相信，物業管理的明天更加美好。   


