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物管行业：战“疫”大考与价值重塑
株洲日报社首席记者 吴楚

●一个半月以来，株洲市有近 5万物业从业者坚守在
防疫一线；

●广大业主捐钱捐物，揪扯多年的紧张关系正在发生
微妙的变化，行业形象正在重塑；

●高额的防疫物资采购、人力成本均在预算外，这笔账
如何算；

●正在热议的增值服务，对株洲而言，究竟是昙花一现
还是新的盈利模式，业内说法不一；

●“我们正在经历有史以来最严峻的考验”，行业在议论。

疫情的消息逐步扩散，到 1
月 22 日，株洲物管行业开始进
入“战备”状态。

配备人员是首要任务，时
值腊月二十八，各物业公司开
始紧急召回返乡的工作人员。

救助管理站是株洲振兴物
业一个重点防控项目，一天之
内抽回 20 多位物管人员。而湖
南蓝天物业在全市有 11 个住
宅服务项目，在 1 月 24 日当天，
到岗率已经达到 90%，员工以
本地人为主。

市物业管理协会提供的数
据显示，从 1月 25日（大年初一）
至今，全市 350 家企业近 5 万名
物业从业者一直在防疫一线。

在疫情初期，几乎每家物
业企业都遇到过物资紧缺。“到
处找物资，还联系厂家点对点
送货，不管价格，只要有就买，
但很难买到。”株洲九方物业董
事长黄鹏说。

市物业管理协会会长马文
新算了笔账：全市 350家物业企
业，近 5万人上岗，1200个物业项
目，如果只有 80%的人戴口罩，每
天的口罩消耗也要 4万只，如果
每个项目每天只需 10公斤消毒
液，日均消耗也要 12吨。

2月 5日，市物业管理协会发
出求援公开信：全市物业行业到
了“弹尽粮绝”的艰难时刻，迫切
需要社会各界的支持、援助。

马文新介绍，随后，在市住

建局、市工信局等部门支持下，
通过采购和受捐，全市物业企
业得到 25 万只口罩，消毒液和
酒精 2万公斤及数百支体温枪。

总体上看，物业企业在小
区防疫的工作，集中在出入监
管、公共区域消杀、困难业主帮
扶等方面，仅测体温、增加消杀
频次这两项，就带来了巨大的
工作量。于是，依旧缺人。

“我们未到岗的部分人员
基本只有两种情况，一种是主
动辞职，一种是家里不准来，无
论哪种，都是可以理解的。”湖
南蓝天物业董事长文虎龙说，

“只能向业委会、社区求助。”
谈及人手，株洲创通物业

董事长杨运件说了件事。有个
偏远小区项目原本有 23位工作
人员，其中大多数保安、保洁都
来自周边农村，某天查岗发现
只有 3 人到岗，原来突遭封村，
人出不来，无奈之下只能让公
司财务、办公室人员顶上去。

不过，也有物业企业早有
准备。记者采访了解到，早在 1
月 20 日之前，就有部分物业企
业已经在增加消杀次数、筹备
防疫物资。这些物企的共同点
是：都在武汉有项目。

“物业从业者克服困难，冒
着风险坚守在一线，令人尊敬。”
目前，市物业事务中心主任陈琪
最担心的事情没有发生：还未发
生物业人员感染病例。

马文新对那幅场景记忆犹新。在经世皇
城小区物业处，一位物业人员大着肚子排队
领口罩，一问，这位怀有 8个月身孕的准妈妈，
主动要求上防疫一线。

“根据年龄段划分，目前株洲物管行业保
安、保洁平均薪酬在两千上下。”马文新说，

“广大业主看到了物业的担当，薪酬微薄又冒
着风险在一线坚守。”

采访中，业主或物业企业都说过太多类
似事例。无论为居家隔离的祖孙俩送物资上
门，还是为业主送上免费蔬菜，物业人员的种
种特殊服务，获得了多数业主的认同，揪扯多
年的紧张关系正在发生微妙的变化。

长期以来，物业服务供需端的恶性循环
是：复杂问题难以解决，物业收费难，服务跟
不上，收费更难。在全市 755个住宅项目中，收
费率超过 90%的物业公司不到 50 家。这一症
结掐住了行业发展的喉咙。

2 月上旬，为支持物业企业抗疫，市住建
局通过物业管理协会向居民发出预交 2020年
物业管理费的倡议。家和物业的项目经理陈
新元统计发现，在倡议发出当晚，小区就有十
分之一的业主全额缴纳了今年的物业费，一

共 2万余元。
振兴物业董事长欧军良对此深有感触，

他说，有个老旧小区项目一直以来收费很难，
多次想过退出，但这次倡议书发出后，很快就
收到大量物业费。

在黄鹏看来，平常物业的工作都是“背靠
背”，比如凌晨清运垃圾，通宵值守等，而这
次在一线抗疫，业主们“面对面”看到了物
业 的 付 出 ，他 们 也 清 楚 这 是 超出合同范围
的工作。

市物业管理协会数据显示，目前，全市业
主总人数的 40%已提前缴纳物业费——这一
数据创下历史新高。

“疫情带给物业企业的除了压力，好的一
面就是形象改善。业主与物业的互动，有了一
个很好的开端。”陈琪说，从某种意义上来说，
这是物管企业价值重塑的开端。希望双方把
握这个机会，能持续保持良好的互动。

当然也出现过摩擦。记者走访发现，绝大
多数小区都出现过有业主不配合防疫管控的
现象，比如对反复测量体温的不理解。在文虎
龙看来，如果沟通工作不细致，无疑又将加剧
紧张关系。

采购物资及配备人员，都需要钱。对
所有物业企业而言，这部分资金都不在
预算内。

“随着复工复产深入推进，消毒液、
酒精供应已经回归正常范围，但口罩采
购仍头疼。”杨运件说，目前创通物业每
天口罩消耗达 800 多个，“最贵的时候 4
块钱一个的口罩都买过。”

据介绍，到目前，宏达物业仅口罩采
购就花了 60 多万元，蓝天物业株洲区域
物资采购已经投入 30 多万元，九方物业
也采购了 7万元防疫物资。

物资采购一笔是一笔，好算，但人工
成本，就难算了——需要考虑紧急召回、
特殊时期时限、工作时间、换休代替常规
休假等诸多因素。

“蓝天物业株洲城区现在 11 个住宅
小区服务项目，每天 300 多人在岗，如果
每人每天补贴 20 元，一天就要 6000 元。”
文虎龙说，“补贴是一定要给的，不能让
员工寒心。”

宏达物业董事长何巍坦言，员工召
回时没人谈钱，到现在也不能撤退只能
换休，“现在还没有算账，不敢算。”

2 月 28 日，我市下发文件，对城区住
宅小区参与疫情防控的物业服务企业，
按实际服务住户每月每户 10元标准给予
两个月补助。经费由市区财政按 1：1比例
负担；对党政机关事业单位非住宅项目
的物业服务企业，按照物业服务合同月
平均价格上浮 20％标准给予两个月补
助，从业主单位公用经费预算中列支；对
厂矿企业的物业服务企业，由业主单位
给予适当补助；各县市可结合实际制定
具体办法。

“如果没有政府补贴，缺口难以想
象。”何巍说。

文虎龙也直言，严格来说，防疫并非
物业合同之内的事情，防疫补贴也不在
服务合同之内，“这个钱如果光靠物业公
司出，出不起。”

虽然大多数物业企业还没有明确补
贴制度，但黄鹏的九方物业已经发放防
疫补贴 20多万元。

“员工不是英雄，是普通人，都有普
通人该有的担忧与疲劳，这钱，叫加班费
也好，慰问金也罢，津贴也行，总之，是一
份关心，感谢大家的付出。”黄鹏说。

疫情至今，物管行业危中寻机，其
中最为火热的讨论是：疫情打开了物业
特约服务的窗口，探索将疫情期间的各
种临时免费服务转变为疫情后的增值
服务。

对此，株洲物管行业众说纷纭。
“增值服务要具备两个前提，一是周

边生活配套不齐全的大型住宅小区，二
是小区业主消费观念新潮。”黄鹏认为，
眼下的株洲物业服务还是要做好本职工
作，即认真履行合同条款。

关于增值服务一说，文虎龙并不感
冒。几年前，蓝天物业在总部所在的利江
花园小区尝试智慧物业试点，用 APP 代
替门禁卡，可没想到，只用了 13天项目宣
告失败，设备全部被毁坏。

“如果是提供居家懒人服务，那么电
商平台多如牛毛；如果是提供资源共享
平台，那微信就已经足够用了。”文虎龙
说，“况且数字平台研发、人力资源投入，
对物业企业来说都不是小数目。”

创通物业原来成立过家庭服务部，
提供送物资上门等居家服务。“常规与特

约服务并不矛盾，而是相辅相成的，通过
人性化、个性化的服务，去弥补日常服务
的短板与不足。”杨运件认为。

探索增值服务背后，是对物业企业
盈利模式单一的破题尝试。但在陈琪看
来，“盈利模式单一”，对非一二线城市
来说，是个伪命题。

“物企是服务行业，必须找到专业
的、可持续的盈利模式。多种经营也必须
要建立在固定的营收模式上。”陈琪认
为，物企经营必须回归物业服务本质，即
管理物业、服务业主。根据合同做好管理
与服务，再天经地义收取服务费，就是本
质，如果连最基本的收费率都无法提高，
何谈多种经营。

一场疫情，忙坏了物管行业，引发
了行业内外的反思与探索。谈及疫情之
后的行业发展，谁都绕不开“收费率”三
个字。

“希望疫情带来的关系改善不是短
暂蜜月期，希望疫情过去之后，大家能记
得这几个月物业工作人员的付出。”一位
物业公司项目负责人坦言。

■ 近5万物业从业者的坚守

■“不敢算”的预算外成本

■ 前路不明的增值服务■ 物管企业的价值重塑
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