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数字化赋能智慧管理视角下住宅小区物业服务品质提升
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摘      要  ：  �数字经济浪潮下，数字化转型成为住宅小区物业服务品质升级的核心驱动力。本文主要以数字化赋能智慧管理视角下

住宅小区物业服务品质提升研究为重点进行阐述，首先分析慈溪恒元悦城玖号物业服务现状与传统模式痛点、数字化

赋能智慧管理在恒元悦城玖号的应用实践，其次从推进适老化改造，破解老年群体数字化适应难题、强化数据安全防

护，筑牢业主信息安全防线、深化技术与服务融合，打造有温度的智慧物业几个方面深入说明并探讨，旨意在为相关

研究提供参考资料。
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Abstract  :  � In the context of the digital economy, digital transformation has emerged as the core driving force for 

upgrading the quality of property services in residential communities. This paper primarily focuses on 

the research of enhancing property service quality in residential communities from the perspective of 

digital empowerment for smart management. It first analyzes the current status of property services 

and the pain points of traditional models in No.9 Hengyuan Yuecheng, Cixi, as well as the application 

practice of digital empowerment for smart management in the community. Subsequently, it delves 

into and discusses several aspects, including promoting age-friendly renovations to address the 

challenges of digital adaptation for the elderly population, strengthening data security protection 

to safeguard homeowners' information security, and deepening the integration of technology and 

services to create a warm and intelligent property management environment. The aim is to provide 

reference materials for related research. 

Keywords  : � digital empowerment; smart management; residential communities; property service 

quality; No.9 Hengyuan Yuecheng

在新型城镇化快速推进和居民生活水平不断提高背景下，住宅小区物业服务逐步朝着多元化、高品质服务方向转变。以往物业服务

模式依然存在诸多问题，无法满足现代小区治理和业主个性化要求。随着数字化技术、物联网技术广泛运用，为住宅小区物业服务智慧

化转型夯实了技术基础。慈溪恒元悦城玖号花园是慈溪市文化商务区核心区域的现代化住宅小区，既配套完善，也规模适中，这一小区

物业服务数字化转型实践拥有典型代表性。本文以慈溪恒元悦城玖号小区为案例，深入研究数字化赋能智慧管理下住宅小区物业服务品

质提升的成效与优化方向，以期为城市住宅小区智慧化治理与服务升级提供实践借鉴。

一、慈溪恒元悦城玖号物业服务现状与传统模式痛点

（一）小区基本概况

慈溪恒元悦城玖号花园（悦城玖号花园）位于慈溪市文化商

务区核心区域，地理位置优越，配套资源完善。项目规划建设高

层住宅 8 幢，其中 8 号楼为会所和物业管理办公室，建筑面积 

1996.48 平方米；项目总建筑面积约 23.97 万平方米，地上建筑

面积约 15.24 万平方米，地下建筑面积约 8.73 万平方米。小区居

住规模适中、绿化环境优美，是集居住、休闲、便民服务于一体

的现代化高端住宅小区，由宁波悦城玖号物业服务中心负责日常

管理与服务工作 [1]。最近几年，业主对居住品质、服务效率、安

全保障等方面需求不断提升，小区以往所应用的物业服务模式无
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法顺应当前多元化、个性化需求，推进数字化智慧管理建设迫在

眉睫。

（二）传统物业服务模式痛点

（1）服务响应效率低下，业主体验不好

在传统模式下，业主报修、业主投诉等坚持以电话沟通为

主，信息共享环节复杂，增加信息泄露、传递偏差等问题的发

生。物业人员了解相关需求后，应人工整理、分类，再手动指派

维修人员和服务人员，确保精准派单 [2]。再加上人工记录工单、

跟踪进度等因素响应延迟，多数简单维修工作也要投入更多的时

间与精力。多数复杂问题因沟通不够及时、流程不完善，业主难

以及时掌握各项工作处理进度，经常出现不好情绪，增加投诉次

数，严重影响业主对物业服务总体评价。

（2）安全管理存在漏洞，防控能力薄弱

 小区安全管理始终坚持以人工值守为基础，依然存在着很

多问题。在小区入口与出口由保安记录访客和车辆，不单单效率

低，还增加漏登风险，不管是外来人员，还是一些陌生车辆随意

进入小区等，在一定程度上给业主居住安全带来了隐患。公共区

域监控设备老旧、覆盖不全，多数楼道、低下车库等拥有盲区，

高空抛物问题无法进行追溯。电梯、消防设施等重要设备安全运

行都依靠人工，不能进行有效监测，故障预警滞后，易引发电梯

困人、消防设施失效等安全事故，难以形成全方位、全天候的安

全防控体系 [3]。

（3）设施运维成本高，管理精准度不足

慈溪恒元悦城玖号设施设备种类多，如电梯、供电、消防，

以往所应用运维模式始终以人工巡检为基础。维修人员每天都要

巡查设备设施具体状态，不仅要花费大量时间，还要投入很多精

力，难以实现全范围巡检，增加漏检概率。设备维修没有数据加

以支持，单单凭借维修人员积累经验进行判断，经常发生维修不

到位情况，这样不仅要投入更多运维成本，还会缩短设备运用时

间。另外，设施设备的台账采用纸质记录，更新不及时、查询不

便，未开展全生命周期精细化管理，造成多数设施始终处于“带

病运行”状态。

二、数字化赋能智慧管理在恒元悦城玖号的应用实践

（一）搭建智慧服务平台，破解响应效率低问题

 对于传统服务响应滞后、流程繁琐这一问题，恒元悦城玖号

采用智慧物业管理系统，建设“PC端后台 +业主移动端小程序”

一体化服务平台，使物业服务呈现线上化、智能化，积极应对服

务过程中问题。业主不用打电话仅仅登录手机小程序，就能够提

交报修申请，必要时上传维修图片，精准叙述需求细节，系统自

动呈现工单且记录数据信息，防止信息发生遗漏的问题。物业端

依托 PC后台直观呈现工单，结合工单具体类型、紧急状态，及时

配置相对应的服务人员，实现智能派单，不用人工调度 [4]。同时

业主登录小程序及时了解工单处理具体情况，完成处理工作后可

进行线上评价，呈现“提交 -派单 -处置 -评价”的闭环管理。

另外，随着这一平台有效运用，小区物业服务平均响应时间逐步

缩短，紧急报修响应时间不超过5分钟，工单办结率明显提高，业

主体验感越来越好。

（二）安装智能安防设备，应对安全管理问题

为解决传统安全防控漏洞多、效率低的问题，小区引入物联

网技术与人工智能技术，安装智能安防设备，构建事前预防“事

前预防、事中管控、事后追溯”的立体安防体系，全方位的夯实

了居住安全基础。在小区出口、入口，安装人脸识别门禁和车牌

识别道闸，业主仅仅刷脸就能够顺利出入，不用人工验证；访客

登录业主小程序预约，获得临时通行二维码，系统直接生成访客

具体进出信息，应对外来人员随意进出的问题。不管在楼道区

域，还是在电梯区域、地下库区域，安装高清监控摄像头，确保

全方位监控，而监控画面都要传递到物业后台系统中，便于物业

人员实时掌握小区具体情况 [5]。同时，安装高空抛物 AI监测设备

与消防智能监测终端，高空抛物设备全天运转进行抓拍，AI智能

识别异常行为，若是发现高空抛物，应马上发布预警信息传递到

物业后台中、业主手机中，便于快速追溯责任人；消防监测终端

可直观呈现消防水压数据、烟感数据、温感数据等，电梯运行监

测设备实时监控电梯具体运行情况，如果出现异常行为，系统会

马上发出预警，工作人员第一时间赶赴现场处置，及时把安全隐

患消灭在萌芽状态。

（三）推进设施运维数字化，破解运维成本高、精准度低

痛点

为解决传统设备运维坚持以人工、成本高、精准度不足的问

题，小区依托数字化技术开展设施设备全生命周期管理，促使巡

检工作向着智能化、维修精准化方向转变，在减少运维成本投入

的同时，也提高整体管理能力 [6]。以下从多个方面进行阐述：其

一建设设施设备数字化管理平台，建设电子台账，呈现具体设备

型号信息、巡检记录、保障计划信息等，淘汰以往纸质台账，使

台账可实施更新、便捷查询，保障设施设备信息能够追溯。其二

不管是维修人员，还是巡检人员，都应下载智能巡检终端，明确

巡检路线，当人员到达指定位置后，进行终端打卡、上传巡检照

片，系统能够快速收集巡检路线，防止出现漏检与代检的问题，

实现巡检全覆盖。同时，在电梯水泵等重要设施中部署传感器，

主要的作用就是收集设备相关数据信息，实时共享到数字化管理

平台中，系统依托大数据技术，识别设备故障风险，提前指定维

护保养方案，进而从事后维修转变朝着事前预防方向转变，降低

故障维修次数，使设备进行有效运用 [7]。另外，依托数据分析，

及时了解到高频故障设备与运维薄弱环节，完善运维计划，合理

安排运维资源，防止过于关注维修工作，投入不必要成本。|

三、数字化物业服务品质提升的优化策略

（一）推进适老化改造，破解老年群体数字化适应难题

为解决小区老年业主难以快速操作智能设备这一问题，应以

数字化 +人性化原则为中心，关联老年群体服务要求，防止出现

数字化服务鸿沟。以下从两个方面进行阐述：其一完善业主小程

序操作界面，优化才做流程，增加语音播报功能，设计老年专属
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服务模块，其中包含缴费功能、报修功能以及求助功能，可进行

一键操作，提高老年业主运用便捷性。其二保留线下服务窗口，

继续提供传统服务模式，配置对应的人员辅助老年业主应用智能

设备 [8]。同时，在小区公告栏、单元门口张贴小程序操作指南，

确保图文并茂，方便老年业主在各个时间进行观看与学习，定期

开展老年业主数字化操作培训活动，帮助老年业主提高自身数字

化适应水平，实现数字化服务每一位业主。

（二）强化数据安全防护，筑牢业主信息安全防线

数字化物业服务包含业主身份证号、手机号、房产信息、缴

费记录等，这部分信息相对重要，数据安全作为数字化转型基本

条件，应大力开展数据安全管理。以下从多个方面进行阐述：其

一构建完善数据安全管理制度，确定数据采集标准、明确数据运

用与保存要求，严禁非法收集、滥用业主信息，规范工作人员的

数据操作行为，签订数据安全责任书，明确责任分工，对违规操

作行为进行严肃处理。其二依托现代化先进技术防护方法，针对

业主隐私数据开展保存，明确分级权限管控标准，各个岗位人员

仅仅观看权限中的数据，避免数据出现泄露的问题；做好数据备

份工作，防止数据出现丢失，更要安装网络安全防护设备，快速

识别网络安全漏洞，及时应对遇到的问题。其三 大力开展工作人

员数据安全培训活动，培训内容包含数据安全知识、网络安全防

护知识，帮助人员增强自身安全意识，提高其自身防护水平，同

时依托业主小程序分享数据安全提示，使业主及时认清保护自身

信息重要性，形成“物业防护 +业主自律”的双重安全体系，切

实保障业主信息安全 [9]。

（三） 深化技术与服务融合，打造有温度的智慧物业

现阶段多数数字化服务始终拥有“重技术、轻服务”的问

题，业主具体要求和技术应用未融合，缺乏人文关怀，应持续注

重技术和服务结合，使数字化服务不仅具备效率，还拥有温度。

以下从两个方面进行阐述：其一完善与调整智慧平台功能，结合

业主实际要求，增加对应服务模块，如对于老年业主的紧急求助

功能、对上班族的快递代收代寄服务等，适配业主多元化要求，

确保服务针对性与实用性 [10]。其二加强服务人员培训，除了要帮

助工作人员提高自身数字化操作水平，还可以有效运用智慧平台

处理多样化服务诉求，也要具备较强服务意识以及互动能力，更

要注重人文关怀，如对老年业主、独居业主定期进行电话回访，

掌握其生活需求，提供上门帮扶服务。另外，还应该构建完善服

务反馈机制，整合业主对数字化服务的意见，完善平台功能，优

化服务流程，使智慧物业拥有高效性、人文温度，增强业主满意

度和归属感。

四、结束语 

综上所述，数字化赋能智慧管理为慈溪恒元悦城玖号物业服

务品质提升提供了有效路径，通过搭建智慧服务平台、完善智能

安防、推进设施运维数字化，有效破解了传统服务痛点。但数字

化转型仍需破解老年群体适应难题、强化数据安全、深化技术与

服务融合。本文的案例研究与优化策略，可为同类住宅小区物业

服务数字化转型提供实践借鉴，助力推动智慧物业高质量发展，

切实提升业主居住体验与小区治理水平。
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