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摘      要  ：  �本文聚焦南京市小区物业服务满意度与业主需求研究，旨在寻求提升物业管理服务质量的有效途径，支持物业行业发

展。本文通过问卷调查收集了住户基本信息、物业服务满意度、业主需求等内容，根据物业费用由低到高将小区分为

Ⅰ、Ⅱ、Ⅲ三类，运用结构方程模型揭示三类小区满意度差异：三类小区居民均认为费用管理非常重要，且Ⅰ、Ⅱ类

小区居民更关注配套设施，Ⅲ类小区居民重视员工素质。基于KANO模型识别出业主需求的三大类型，发现不同收入

群体需求存在显著分层特征。最后本文针对三类小区的共性问题和个性问题提出差异化改进建议。
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Abstract  :   �This paper focuses on the research on property service satisfaction and owners' needs in Nanjing, 

aiming to seek effective ways to improve the quality of property management services and support the 

development of the property industry. This paper collects the basic information of residents, satisfaction with 

property services, and the needs of owners through a questionnaire survey, and divides the communities 

into three categories according to the property cost from low to high: I., II., III., and the structural equation 

model is used to reveal the differences in the satisfaction of the three types of communities: the residents 

of the three types of communities believe that cost management is very important, and the residents of the 

I. and II communities pay more attention to the supporting facilities, and the residents of the III. communities

attach importance to the quality of employees. Based on the KANO model, three types of owners' needs

are identified, and it is found that there are significant stratification characteristics in the needs of different

income groups. Finally, this paper puts forward differentiated improvement suggestions for the common

problems and personality problems of the three types of communities.
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引言

物业行业的服务管理水平对于提升居民生活质量、维护社区安全和保障房产价值起着重要作用。江苏省物业企业数量目前已超1万

家，南京市作为江苏省会，是我国东部地区的中心城市，截止2023年底，拥有住宅小区6752个，物业公司2597家。根据江苏省住房和

城乡建设厅发布的《江苏省“十四五”物业服务发展规划》，未来5年，江苏省将致力于推进500项智慧物业项目以促进物业行业的转

型升级。然而，物业作为关系基层治理和居民利益的“大民生”，仍面临诸多挑战：职责划分不清导致物业费拖欠、服务不达标、沟通

障碍频发；疫情更增加了运营成本与收缴难度，降低了业主满意度 [1]。2024年初南京明尚西苑重大火灾事故及其暴露的物业安全管理漏

洞，以及机制不完善、技能不足、费用不透明等问题，严重制约了行业健康发展。因此，深入研究影响业主满意度的因素，寻求提升服
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一、调查方案设计与实施

（一）舆情阐述

为调查社会公众对于物业服务的看法，本文采用词云图进

行物业行业舆情阐述，爬取微博上和物业服务相关的评论25356

条，提取出关键词信息。在正式调查期间恰巧发生了雨花台区火

灾事件，故本文分别爬取了火灾前后的微博评论，处理后有效评

论近两万条，将评论文本绘制成词云图（见图1）。

  

图1：火灾前后物业服务微博评论词云统计图

图1显示，火灾前“物业管理”“费用”“车辆管理”等是大

众讨论的热点词条，火灾后，“消防”一词取代了“物业管理”，

但“费用”“车辆管理”等标签依然是大众评论的焦点。

（二）问卷设计

本次问卷调查对象为南京市住宅小区居民。问卷设计基于对

居民和物业人员的访谈来初步确定调查问卷的设计方向，根据相

关文献 [14]—[17] 汇总满意度影响因素，并结合 KANO 双维度认知模

型要求，从影响因素着手设计问题，旨在探究业主需求及其优先

级。问卷设计的主要内容如下：住户基本信息（1-10题），包括

务质量的途径，对行业发展至关重要。

顾客满意度研究始于 Cardozo（1965）[1] 引入营销领域，美国 Fornell（1989）[22] 建立了瑞典的顾客满意度指数模型（Sweden 

Customer Satisfaction Barometer，SCSB）， 随后 Fornell 等（1966）[23] 又对 SCSB 进行修正， 提出了美国顾客满意度指数模型

（American Customer Satisfaction Index，ACSI），强调“感知质量”和“感知价值”的作用。国内单友成等（2010年）[4] 基于 ACSI

模型构建了客户满意度评价指标体系。物业管理研究方面，张农科（2012）[6]、吴小晶（2020）[7] 指出行业存在管理系统不完善、认

识不足、市场化进程慢等问题。针对物业服务满意度评价，Roar 等（2017）[23] 运用多元回归对影响客户忠诚的因素展开研究，郑珊红

（2016）[8] 提出了一套物业管理服务质量评价体系，并用模糊综合评价进行评估，杨国霞等（2012）[9] 以徐州市37个普通商品房住宅小

区的物业服务为研究对象，通过熵值法计算各指标权重，实现了对满意度的定量评价。然而内地近几十年物业行业的服务开发偏重于业

主的基础物质层面需求，对业主的需求结构缺乏本质思考，叶明婕（2023）[10] 基于 KANO 模型对业主需求进行分类，构建业主需求层

次模型对业主需进行分析，指出必备型需求是最重要的业主需求类型。

综上所述，当代物业管理和顾客满意度研究涵盖了国内外多个层面，其关注点主要围绕着顾客需求、服务质量和满意度评价等方面展开。本

文基于应用最为广泛的瑞典顾客满意度指数模型对江苏省南京市的小区物业服务质量及业主需求展开研究。考虑到本文关注居民对物业服务质量

的满意程度，侧重于居民的感受，研究对象并非针对某一特定物业公司，因此对此模型进行了调整，舍去了顾客预期和客户忠诚因素。

由此提出物业服务满意度模型研究假设见表 1：

表 1：物业服务满意度模型研究假设汇总表

编号 研究假设 关系

H1 整体环境→业主满意度 正向关系

H2 配套设施及安全管理→业主满意度 正向关系

H3 员工素质→业主满意度 正向关系

H4 费用管理→业主满意度 正向关系

H5 业主满意度→客户抱怨 负向关系

性别、年龄、学历、职业、家庭月收入、物业费等；物业服务满

意度（11-24题），从整体环境、配套设施及安全管理、员工素

质、费用管理等方面设计问题。业主需求（25-26题）从正反两

个方向设计问题，探究业主对物业服务的需求，包括维修养护及

时性、宠物管理规范、车辆停放规范等。

（三）抽样设计

鉴于南京市经济发展的不平衡，调查采用分层抽样和三阶段抽

样相结合的概率抽样方法。在三阶段抽样中，首先抽取了市辖区，

然后从市辖区中抽取街道，最后从街道中抽取居民进行调查。

首先，将南京市下辖的11个区按照地理位置和功能定位划

分为“主城区”和“周边城区”两个主要部分。计划从第一层级

（主城区）中选取4个基础抽样单元。同时，依据第一层级和第二

层级（周边城区）之间的比例关系，从第二层级中选取3个抽样单

元。在这两个层级中，每一层都将独立执行一个三阶段的抽样过

程。根据每层初级抽样单元所含街道比例，从主城区抽取17个街

道，周边城区抽取13个街道展开调研。第三阶段是要从社区中抽

取被访者，为了在有限的时间内获取足够的样本，在街道对居民

进行拦截调查。

（四）调查实施

正式调查共发放1740份问卷，有效问卷1583份，其中火灾前

的有效问卷324份，火灾后的有效问卷1259份。数据通过了信效

度检验。除了后续的总体分析中火灾前后满意度对比外，其他分

析均基于火灾后的1259份有效数据进行。
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二、物业服务满意度的描述性统计分析

在被调查者中，男性占比53%，女性占比47%；年龄构成中

23-35岁和36-59岁在占比分别为35%，42%；居住时长构成中，

用户居住半年 -5年占46%，5年 -10年占比40%，居住10年以上

占14%；被调查的人群中国企、行政事业单位人员占比25%，个

体工商户从业人员占比21%，且大专 / 本科学历及以上占比60%，

人均月收入在1万 -2.5万元占比38%，2.5-4.5万元占比32%。在

被调查的小区中，通过外聘物业公司来提供管理服务的小区占比

为49%，通过房地产开发公司管理的小区紧随其后，占比18%，

通过社区管理和房地产开发公司管理的小区占比相近。

（一）总体分析

通过将火灾前后发放的问卷数据进行对比（见图 2），发现火

灾前后公共设施管理与维护满意度占比相差不大；但相比火灾前

的数据，火灾后业主在消防通道通畅性和车辆管理方面的满意度

有所上升，分别从46% 上升到72% 以及由42% 上升到75%。这场

火灾敲醒了人们对于社区消防安全的警钟，业主对消防通道通畅

性及非机动车停放的要求更加严苛，物业方采取的相关措施使业

主感到满意。

图 2：火灾前后相关的物业服务内容满意度对比图

（二）交叉分析

鉴于费用的差异可能导致满意度不同，因此本文按照这些费

用范围将小区分为Ⅰ、Ⅱ、Ⅲ三类进行交叉分析，其中，Ⅰ类指

的是每月物业费用低于或等于1.2元 / 平方米的小区，Ⅱ类为每月

物业费用在1.2~2.1元 / 平方米之间的小区，而Ⅲ类则代表每月物

业费用高于或等于2.1元 / 平方米的小区。

1. 女性对车辆管理的评价低于男性

不满意

满意

男 女

图 3：性别与车辆管理交叉分析图

由图 3可以看到，整体对车辆管理的评价满意与不满意基本

持平，而男性对车辆管理的满意度评价比例略高于女性。具体来

说，男性对车辆管理的评价达到满意的占比为59%，女性对车辆管

理的满意度评价占比48%，说明女性对于车辆管理的要求较高。

2. Ⅰ、Ⅱ、Ⅲ三类小区居民都认为物业服务中费用管理最

重要

图4表示，对于小区的重要物业服务，费用管理几乎成为Ⅰ、

Ⅱ、Ⅲ三类小区居民的首选；Ⅰ类小区居民认为其次重要的是设备

维护和文体活动，Ⅱ类小区居民认为其次重要的是车辆管理和环卫

保洁，Ⅲ类小区居民认为其次重要的是安保工作和员工素质。

98% 87%

76%

94%
83%

60%

89%
81%

78%

费用管理设备维护文体活动费用管理车辆管理环卫保洁费用管理安保工作员工素质

Ⅰ类 Ⅱ类 Ⅲ类

图4： 物业服务重要项目分布图

三、模型假设验证——物业服务满意度影响
因素分析

（一）模型构建

本文分别对Ⅰ、Ⅱ、Ⅲ三类小区的业主满意度影响因素模型

进行路径分析。对于Ⅰ类和Ⅱ类小区，仪容仪表、文化活动频率

这些可观测变量，初始模型标准化路径系数显著性均高于0.05，

对潜变量的影响不显著。因此，本文对模型作进一步的优化。

（二）模型修正

通过上述分析，删除对潜变量影响不显著的可观测变量，对

结构方程模型进行路径优化，修正后的模型整体适配度较为理

想。修正后的Ⅰ、Ⅱ、Ⅲ三类小区的结构方程模型路径图见图 5、

图 6、图 7：

由图 5-7可知，在Ⅰ类和Ⅱ类小区中，费用管理、配套设施

及安全管理、整体环境、员工素质的影响路径排序相同，均为费

用管理 > 配套设施及安全管理 > 整体环境 > 员工素质；而Ⅲ类小

区则为费用管理 > 员工素质 > 配套设施及安全管理 > 整体环境。

图 5：Ⅰ类小区修正后模型标准化路径图

图 6：Ⅱ类小区修正后模型标准化路径图
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图 7：Ⅲ类小区修正后模型标准化路径图

四、业主需求分析——基于KANO模型

考虑到本次调查中获取的Ⅱ类小区数据较多，因此本文以Ⅱ

类小区为例进行后续分析。KANO 模型可以用来确认需求是否存

在，明确需求的优先级。针对需求实现程度和用户满意程度的关

系，设计 KANO 问卷，通过正向和反向问题两个方面，将用户需

求分为必备型需求（M）、期望型需求（O）、魅力型需求（A）、

无差异型需求（I）和逆向型需求（R）五类。

（一）KANO模型评价指标的构建

本文通过查阅资料，借鉴前人经验，选定14个指标作为小区

物业的评价指标：R1（物业人员工作态度），R2（宠物管理规

范），R3（物业人员仪表），R4（专业技能上岗），R5（车辆

人员进出秩序规范），R6（安全巡逻），R7（垃圾清理及时且干

净），R8（绿植修剪及时且美观），R9（维修养护及时性），

R10（收费合理），R11（车辆停放规范），R12（收费透明），

R13（文化活动丰富），R14（投诉处理及时）。

（二）Better-Worse 指数分析

为了反映某一需求要素的重要性，本文采用平均满意度

（ASC）指标进行满意度排序，计算公式如下：

	 ( ) A OBetter SI
A O M I

+
=

+ + +
                              （11）

	 .                      （12）

	
2

Better Worse
ASC

+
= .                                    （13）

为了更清晰直观地展现所有需求要素的分布情况，本文采取

四象限图分析各需求要素的 B-W 数值，横坐标表示 Worse 系数

结果的绝对值，纵坐标表示为 Better 系数，象限图的原点坐标为

（0.42，0.44），Better-Worse 象限散点图见图 8：

图 8：业主需求要素的 Better-Worse 象限散点图

从图 8可以看出，Better 系数值高于坐标原点的项目分布是

R4专业技能上岗，R8绿植修剪及时且美观，R10收费合理，R11

车辆停放规范，R12收费透明，R14投诉处理及时，以上需求对业

主满意度提升有显著的作用。

Worse 数值的绝对值大于坐标原点的需求是 R1物业人员工作

态度，R2宠物管理规范，R3物业人员仪表，R4专业技能上岗，

R5车辆人员进出秩序规范，R6安全巡逻，R7垃圾清理及时且干

净，R9维修养护及时性，R10收费合理，R11车辆停放规范，

R12收费透明，R13文化活动丰富；说明这些需求如果被满足，则

能够很好地降低业主的不满意度。

（三）基于K-means 聚类的人群画像

为进一步分析不同业主对服务需求的差异性，本文选取了问

卷中受访者基本信息与 KANO 问卷指标，对不同业主的不同需求

进行 K-means 聚类分析，以期对有不同需求的业主的特征进行精

确分类，划分出“基本满足型”、“期望满足型”和“魅力追求型”

三类群体。

表2：II 类小区业主聚类结果表

人群类型 基本满足型 期望满足型 魅力追求型

年龄
18-22岁、60岁及以

上
23-35岁 36-59岁

学历 本科及以下 本科以上 大专 / 本科

家庭月收入 2.5万元及以下 4.5万元以上 2.5万 -4.5万元

服务指标

收费合理

车辆停放规范

维修养护及时性

物业人员工作态度

宠物管理规范

车辆人员进出秩序规范

安全巡逻

垃圾清理及时且干净

收费透明

专业技能上岗

投诉处理及时

绿植修剪及时且

美观

文化活动丰富

物业人员仪表

基本满足型人群，对应必备型需求，他们的年龄主要集中在

18-22岁、60岁及以上，学历主要为本科以下，家庭月收入在

2.5万元及以下。这类人群主要看重日常生活的基本核心需求。期

望满足型人群年龄分布大致在23-35岁，拥有本科以上的学历，

家庭月收入集中在4.5万元以上，服务需求以收费透明、专业技

能、投诉处理及时以及绿植修剪及时且美观为主。魅力追求型人

群年龄在36-59岁，多为大专或者本科毕业，家庭月收入在2.5万

元 -4.5万元，为社会的重要支柱。这类人群表现出对新颖、独特

和超出预期的产品或服务特性的追求和喜好，与文化活动丰富、

物业人员仪表的服务内容相匹配。

五、结论及建议

通过前面的一系列分析，结合深度访谈内容，本文对分析

结果以及出现这些结果的可能原因进行总结，并对此提出相应

建议。

（一）主要结论

1. 共性问题

（1）火灾发生后，业主在消防通道通畅性和车辆管理方面的

满意度有所上升。雨花台区的火灾敲醒了人们对于社区消防安全

的警钟，促使物业加强消防设施检查维护，并实施更严格的车辆

管理措施，以满足业主对安全性的更高要求。
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（2）男性和女性对车辆管理的满意度有显著差异，女性对车

辆管理满意度较低。本次调查中，男性的满意度占比59%，女性

比男性略低，为48%。访谈发现车辆乱停，尤其占用消防通道是

普遍且顽固的管理难题。

（3）费用管理是三类小区业主公认的满意度最重要影响因

素，但侧重点不同。I、Ⅱ类小区更关注费用合理性，而Ⅲ类小

区更重视费用标准透明性，Ⅲ类小区可能属于高端社区，居民普

遍收入高，因此更关注服务专业性和品质，愿意为更好的服务

付费。

2. 个性问题

（1）结构方程模型结果显示，除费用管理外，Ⅰ类小区业主

满意度受配套设施及安全管理影响显著。配套设施不足和管理责

任不明是主要问题，受限于物业费用且老年居民较多，对文化娱

乐场所等改善需求迫切。

（2）KANO 模型分析结果显示，Ⅱ类小区的业主对物业收费

合理这一需求更大；结构方程模型显示，Ⅱ类小区中费用管理对

业主满意度影响因素最大，且费用管理的影响因素中费用合理性 >

费用标准透明性，这两种模型的分析结果相一致。

（3）Ⅲ类小区业主满意度受员工素质影响较大。业主重视安

保和员工素质，然而物业存在员工效率低、态度差问题，且缺乏

相应培训与监督投入，从而影响到居民的满意度。

（二）建议

1. 针对三类小区的共同建议

（1）设立车辆管理员岗位，夜间增加巡逻频率，防患于未

“燃”。在火灾事件发生后，物业通过增加巡查频率等措施进行了

整改，并且业主的满意度有所上升。这表明，加强巡查频率等安

全管理措施是有效的改进举措之一。物业可以设立车辆管理员，

增加夜间巡逻，全面排查杂物堆放与违规充电；安装电梯阻车系

统，并推行电动车免费停放，杜绝入户充电。

（2）提升费用透明度与业主参与度。在物业办公室、单元

门口等高流量区域，通过公示栏、电子屏等定期公示所有收费项

目、标准及收支；组织业主代表参与费用审计与监督，他们的参

与能够提高费用决策的公正性和合理性。

（3）建立高效、标准的投诉响应机制。设立明确的投诉反馈

处理时间标准，20分钟内响应业主，30分钟内解决一般问题，给

予业主答复，不能立即解决的问题在一定时间内协调资源解决，

重大问题给予书面解决方案。提供多种投诉反馈渠道，并通过工

单响应率、合格率等指标考核处理质量。

2. 分别对Ⅰ、Ⅱ、Ⅲ三类小区的建议

（1）Ⅰ、Ⅱ类小区要整合停车资源，优化内部管理。拓展

外部资源，和周边停车场、附近单位或商户协商，共享其停车资

源，成立停车管理委员会规划监督；优化内部非机动车停放充电

管理，了解居民对充电桩需求的具体情况和位置偏好，公示充电

桩的位置、收费标准、维护保养等信息。

（2）Ⅱ类小区可以对不同特征的业主提供差异化服务提升体

验。提供基础便民服务，完善生态绿化，引入生态元素，规范员

工着装规范，举办多元文化活动等措施满足不同类型业主需求。

（3）Ⅲ类小区可以通过建立导师制度、知识库和学习平台等

方式提高员工的素质。实施系统培训与交叉学习；建立导师带教

制度；搭建内部知识库与学习平台促进经验分享。
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