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我们通过问卷调查获得独家数据，从服务满意度、品牌忠诚度、品牌

美誉度、提价接纳度、增值服务社区接纳度、线上服务普及度、服务交互

度七大指标揭示行业特质，把握消费者需求，助力品牌发展。 

本篇报告涉及的问卷调查是中信证券研究部地产组和 CLSACRR 组合

作的结果。我们委托专业公司发起了物业管理服务抽样问卷调查，有效期

内共回收 1600 份反馈，其中有效反馈 1584 份。本文是对这份问卷调查结

果的总结和分析。 

行业满意度有待提升，品质公司有望脱颖而出。物业管理行业具有供

给分散、服务品质参差不齐的特点。这与调查结果一致，受调查者中仅有

33%的业主对当前公司服务满意，另有 10%的业主表示强烈不满。从品牌

忠诚度的角度来看，大量业主实际处于“对物业管理并不完全满意但还可

以忍受”的状态中。这预示着行业的供给侧还有大量改进空间，一方面龙

头公司有时间去提升满意度，另一方面，潜在满意度的不足，也使得品质

公司更有机会在存量时代脱颖而出。从抽样的结果来看，金地物业、华润

物业、万科物业、金科物业的服务满意度相对领先。 

加强服务交互可明显提升业主满意度，线下线下需齐发力。目前来看，

物业公司的服务更多是一种被动、响应式服务，物业公司与业主的主动交

互相对较弱。问卷调查显示，仅有 44%的受访者与物业小管家有中等及以

上级别交互。而业主与物业管理公司强交互对服务满意度有较大程度的提

升。在更换物业的过程中，业主亦希望由此解决交互质量问题。线上服务
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是交互的一个重要方式，但目前效果较差。25%的受访者从未使用过线上

服务，交费、联络和投诉等刚需服务占线上服务总量的 88%，购物等非刚

需服务占比较小。 

业主付费意识尚需培养，物业费市场化或通过管理权更迭实现。我们

发现，业主对于当前物业公司提价的接纳度较低，仅 15%的受访者接受当

前物业管理公司提价，但在希望更换物业公司的受访者中 46%接受新公司

提价。我们认为，这与物业费市场化程度较低，业主付费意识较薄弱有关。

未来物业费市场化，可能会通过管理权的更迭实现。我们亦注意到，区域

经济越发达，收入水平越高，业主的提价接纳度亦越高。我们相信付费购

买服务的意识终将成为主流。 

业主偏好低打扰，发展增值服务应多加论证。从增值服务接纳程度的

调研来看，充电桩、零售、装修业务社区接纳度较高；金融、中介和广告

业务接纳度最低。 

业主整体还是偏好低打扰的增值服务模式，发展增值服务亦要兼顾满

意度与经济价值。从各公司横向对比我们也发现，服务满意度高，业主也

能接受“高互动性” 

的增值服务。不同收入水平的业主对增值服务的偏好程度亦有不同。

发展增值服务需多加论证。 

风险因素：研究并没有采用随机抽样，不同类型受访者样本与全国总
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体消费者比例不完全吻合，可能导致部分结论不可靠。 

投资建议：物业管理市场处于发展初级阶段，行业痛点多，服务满意

度低，增值服务发展空间大。行业产能升级趋势较为确定，潜能可挖，我

们看好龙头公司获得市场占有率提升和服务内容丰富的双重红利，现阶段，

我们更看好国有股东背景并兼具经营能力的企业，包括华润万象生活和保

利物业；当地产信用风险边界划定之后，我们认为最具弹性的是大幅调整

的一些民营物业管理公司，现阶段也建议投资者提前布局，包括金科服务、

旭辉永升服务、世茂服务、碧桂园服务等公司。 
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