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企业名称企业名称企业名称企业名称：：：： 深圳市某物业管理有限公司(下称甲公司) 

主营业务主营业务主营业务主营业务：：：： 物业管理及相关业务 

企业创立时间企业创立时间企业创立时间企业创立时间：：：： 1980 年 

模式类别模式类别模式类别模式类别：：：：物业管理服务集成模式（属于资源管理模式与专业化模式结合） 

模式突出表现模式突出表现模式突出表现模式突出表现： 

甲公司于 2006 年正式提出了“打造中国最值得信赖和最值得尊重的物业管

理服务集成商”的企业愿景，将物业管理服务集成商的运营模式，升华到企业发

展战略的高度，将前期介入和延伸服务的赢利方式，由逐步试点走向全面“复制”，

并获取了良好的社会效益和经济效益。 

2006年，甲公司实现经营总收入 35958万元。年度实现利润总额 2152万

元，比上年增长 17%。实现净利润 1728万元，比上年增长 16%。营业收入和

净利润均创历史新高。2007年完成经营总收入 47020万元，较上年增长 31%。

年度实现利润总额 2846万元，较上年同期增长 32%。净利润 2426万元，较上

年同期增长 40%；2008年完成经营总收入 54，744万元，较上年增长 16%。

年度实现利润总额 3129万元，较上年同期增长 10%。净利润 2489万元，较上

年同期增长 3%。预计到 2009年底基本完成“十一五”预定目标，到“十一五”

末期经营收入再实现 10%左右的增长。 



2006年，甲公司管理的物业建筑面积累计为 853万平方米。全年新拓展

项目面积 181万平方米，已超额完成全年 150万平方米的 120%；2007年新增

项目面积2097万平方米，新增全委面积171万平方米，新增储备土地面积1762.9

万平方米，新增顾问面积 163.2万平方米；2008年新增项目面积 520万平方米，

新增全委面积 304万平方米，新增顾问面积 215万平方米。 

通过上述数据可知，甲公司从 2006年将企业愿景确定为“打造中国最值得

信赖和最值得尊重的物业管理服务集成商”后，公司无论在财务、规模上均得到

了跨越式的发展。 

模式核心逻辑模式核心逻辑模式核心逻辑模式核心逻辑： 

甲公司认为，一是，市场经济发展推动社会专业分工细化，并且随着科学

技术的快速发展，市场竞争也越来越激烈，对企业型的社会组织也相应提出了更

高要求，大而全、市场反映迟钝的企业很难在竞争中寻到一席之地。 

二是，业主对服务需求的多元化与物业公司能力有限性之间的矛盾日益激

化，社会思潮的多元化和业主生活环境的差异性直接导致了业主需求的复杂化和

差异化。而实际上，物业公司自身服务能力是有限的，靠企业本身所生产的服务

产品不可能全面满足业主的要求，也无力去挖掘业主服务需求，既使挖掘出来，

也无法提供相应的服务。这种矛盾在目前的服务方式下不可能得到解决，也不利

于促进物业管理向经营型企业转变。当这种矛盾激化到一定程度时，就使向服务

集成商转型成为可能甚至必然。 

综上所述，随着客户需求的不断提高和细化，物业管理企业想要更好的生

存和发展，必然要从基础性的事务中寻求解脱，从而转变企业的职能，未来物业

管理企业就要扮演服务集成商的角色。物业管理企业不是业主服务需求的生产



者，不再直接向业主提供有形服务，而是通过提供间接服务、人文服务和信息服

务，组织和落实社会专业服务。 

模式赢利性模式赢利性模式赢利性模式赢利性：：：： 

服务集成商，常常被定义为社会服务资源的搜集者、统筹者和组织者。对于

甲公司而言，服务集成商就意味着通过组织和落实社会专业服务资源为客户提供

最适宜的物业管理解决方案，综合分析物业特性、环境状况及变化趋势，深度挖

掘客户显隐性需求，充分运用知识积累创新服务。 

前期介入：服务触角向前端需求演化，实现服务“超值” 

传统的物业服务并没有高的利润，它只是提供平台，甲公司努力在地产开发

运营各环节与客户一起创造价值，从而实现价值最大化。根据发展战略，甲公司

近年来一直尝试向地产开发运营上下游延伸，上游涉及地产策划、设计、施工、

销售等阶段，下游伸向物业经营及满足业主需求的各项服务，从而不断挖掘赢利

潜力。 

现在，甲公司在前期介入房地产项目时，不仅参与规划设计，还扮演着“监

理”角色。在参与规划设计方面，中航物业力求使设计在符合国家规范的前提下，

尽可能地考虑到使用者的要求以及日后管理的需要，用专业眼光及经验有效弥补

设计上的不足，使设计方案更加合理。在审阅设计图纸时，甲公司还提出有关房

屋结构布局和使用功能方面的改进建议，提出小区（大厦）各项设备配置或容量

以及服务方面的改进建议，从管理与使用的角度对设备选型提出建设性意见，以

便于日后管理运行及维护，根据各设备特点制定设备大中修养护计划，有效降低

管理运行成本；并指出设计中遗漏的工程项目，从而减少设计缺陷。在扮演“监

理”角色时，甲公司一方面熟悉房地产项目线路管道的铺设走向，另一方面对设



备安装的质量进行监督，其作用类似监理。 

服务延伸：满足客户不断新增的需求，实现服务“升值” 

大型机构的后勤社会化物业服务，在近几年甲公司的目标市场中占据重要位

置，已经成为甲公司的拳头产品。认真研究该产品服务的需求特点，重视我们为

客户认同的优秀特质并持续发扬提升，从而建立全面的优势竞争能力，成为甲公

司今后发展战略的重中之重。 

甲公司管理某银行深圳分行(下称乙银行)已有 10 个年头。在做好传统意义

上的物业服务的同时，在客户充分信任的基础上，2004 年开始，乙银行渐次向

甲公司托付了下列服务项目：“行级领导会议 VIP服务”、“ 乙银行总值班室的日

常管理”、“职工食堂”、“18 个支行 118 个网点的日常维修工作”、“司机承包服

务”，今年更将首批 23 个营业网点的大堂服务员委托给甲公司承包管理。甲公司

在确保管理质量的同时，也给自身带来了良好的经济效益。 

如今，甲公司通过延伸服务的触角不断深入。以中國某大網絡公司(下称丙

公司)及深圳某大学为例，甲公司不仅提供内部保安、内部清洁和绿化、绿化租

摆、夜宵等服务，而且还提供代收干洗衣物、代购大商场的商品，代订鲜花和蛋

糕、代订酒店的折扣房、团队健身卡等多项合同外的服务项目。此外，还配合组

织大型集会、VIP接待，负责现场安全秩序维护及控制。如接待国际大体联主席

及官员、波兰外交官、太赫兹研讨会议、全国经济学年会、深台港大学生大联欢

活动、丙公司 10 周年庆典等等各项大型活动。 

经过数年的摸索实践之后，甲公司正借力“集成商”模式，将前期介入和延

伸服务的赢利方式，由逐步试点走向全面“复制”，全面推广。 

模式风模式风模式风模式风险控制险控制险控制险控制：：：： 



如果把物业管理从接管到第一月收费作为一个生产周期，物业服务企业所扮

演的角色——服务代理集成商，它的作用和职责就是负责制定服务标准（产品生

产工艺）、验收标准（产品检验工艺）、管理标准（产品组装工艺），并代表业

主按着相应的标准将专业服务项目分包给各社会专业服务公司完成，各职能部门

负责落实、监督、验收。项目经理（管理处主任）所扮演的角色——服务分销商，

它将组合而成的物业服务（产品）分销（送货）给用户，并提供相应的售后服务；

同时将用户新的需求反馈给代理分包商。这种新的模式最大的优点是：可以最大

限度的降低管理成本，提升服务质量，扩大经营规模，增加企业市场竞争能力。 

随着服务集成商模式的不断完善和发展，对于应用这种模式物业企业规避风

险的能力也将进一步加强，经过集成商模式的催生，物业管理企业对于整个行业

链上下游的渗透随之进一步深化，对于企业的盈利能力提升有着不可估量的作

用。 

应用物业服务集成商模式后，物业管理企业不再是业主服务需求的生产者，

不直接向业主提供有形服务，而是通过提供间接服务、人文服务和信息服务，组

织和落实社会专业服。从而规避了行业现有的大部分政策、法律等风险。 

随着服务集成商模式的发展，应用该模式的物业企业其核心竞争力逐步从劳

动密集型转向了知识密集型企业，而随着企业的知识不对深化积累和综合发展，

必将使企业在行业中逐步确立领先地位，从而避免了成本的低质竞争，有效地规

避了行业内风险。 

模式后续发展模式后续发展模式后续发展模式后续发展：：：： 

   物业服务集成商模式的后续走向，我们认为大致有以下几点： 



  1．基础业务细节雕刻清晰。物业服务集成商模式除在“科学选择、成本控

制、合同约定”等方面外，其“监督体制”是成功实施的细节部分，也是核心部

分。而现在，对物业管理服务市场机制、物业服务企业、物业项目的监督、考核、

评价等方面都是稍显薄弱的，还不足以达到监督每一个细节的效果。深入推进物

业服务集成商模式，要完善企业内部的价值评定体系，建立与业主沟通评价的机

制，调动一切相关环节，建立一个严格的监督体系，以此保持物业服务集成商模

式运行稳定。 

  2．有偿服务内容顺势展开。保持物业服务集成商模式的稳定发展，另一个

关键环节就是提升有偿服务的价值，塑造管家品牌的实力。只有创造利润，才能

保持稳定，开展有偿服务是物业服务企业实力、服务周到与全方位的一种展示，

更是物业服务企业利润的关键点，但考虑到上面所说的基础性管理中普遍存在的

问题，在有偿服务的开展过程中，不得不对开展的时间阶段、服务项目、投入等

方面进行考虑。香港的部分物业服务企业都不收取业主的物业公共服务费，反而

在公共收益、多种经营、有偿服务等方面给业主进行分红，“香港模式”体现出

来的是客户资源的广泛，以及可再生性与可挖掘性，这种资源可带给物业服务企

业的经济效益与社会效益是长期的、可观的、持续的。若将常规物业服务与物业

服务费收取比作主业的话，那么有偿服务与收益则为企业发展的副业。副业对企

业的成长与发展不言而喻，但企业的发展策略应该关注企业发展的现实状况，对

于处于集成商模式发展初级阶段的企业来讲，传统物业服务模式仍然占主导，由

此向有偿物业管理服务转变需要一个过程，即便展开有偿服务，开展进度与程度、

方式等也要有所策划和控制。 

模式整体协调模式整体协调模式整体协调模式整体协调：：：： 



甲公司总结的经验是： 

资金运作——即通过资金运营和资金撑控，协助公司在财务层面的集成发

展。甲公司在资金运作方面全面推进财务精益六西格玛项目，通过预算与“收支

两条线”及周资金计划结合，对收支进行实质控制，强化了预算的执行力，推进

资源集成管理，提高了议价能力，降低成本支出，建立内部市场机制，推进公司

向集成商转型。 

  战略管理——即企业能审时度势，结合实际制定适合自身的发展战略。如甲

公司在经过数年的摸索和实践之后，大胆创新、勇于变革，于 2006 正式提出了

“打造中国最值得信赖和最值得尊重的物业管理服务集成商”的企业愿景，将物

业管理服务集成商的运营模式，升华到企业发展战略的高度，全面践行，并正在

获取良好的社会效益和经济效益，公司综合实力持续提升，每年保持近 30％的

增长速度。 

  人才管理——引进、选拔、培养、考核、任用、激励、评估机制，完善系统

性人才培养体系，满足快速发展所需人才的储备。 

  内部协同——建立企业内部个人、组织间的战略协同能力，提升执行力。如

在项目的前期介入工作中很大程度依靠企业有很强的综合统筹能力和内部协同

能力。甲公司在前期介入房地产项目时，不仅参与规划设计，还扮演着“监理”

角色。深圳飞亚达科技大厦还在施工过程中，甲公司就开始前期介入。 


