
一、乌鲁木齐市物业管理行业基本情况

截至 2014 年底，乌鲁木齐市具有资质的物

业服务企业有 532 家（另有 12 家异地来疆备案企

业），其中一级资质 3 家，二级资质 24 家，三级

资质 456 家，三级暂定资质 49 家。管理服务总建

筑面积共 10060 万平方米（其中住宅 7530.24 万平

方米、非住宅 2530.13 万平方米），管理服务项目

共 1341个（其中住宅 1144个，非住宅 197个），

其中成立业主委员会数量为213个。从业人员近3.1

万人，服务对象 83.6 万户，计 235 万人。2014 年

全年行业整体收入 26.5 亿元。

据 2014 年底统计数据，全市 532 家物业企业

中，有近 50% 处于持平或亏损状态，年盈利 20 万

元以上的企业只有 88 家。管理服务面积在 5 万平

米以下有 197 家，占企业总数 37%；造成亏损的

主要原因，一方面是物业费标准偏低且收缴困难，

企业管理物业服务的规模和面积较小；另一方面是

企业人工成本上涨、运营费用居高不下。

二、行业发展现状及成就

（一）我市物业服务行业发展现状

乌鲁木齐市的物业管理起步于 1994 年，历经

了20余年的探索与实践，在法制建设、市场培育，

服务并促进经济社会发展、城市建设和管理等方面

均取得了较大成绩。特别是近五年来，在西部大开

发和内地援疆建设的大力推动下，乌鲁木齐市房地

产业进入了一个黄金发展期。在房地产业强力带动

下，物业服务行业也随之进入了一个前所未有的发

展机遇期。由于政府高度重视，行业协同奋进，企

业团结进取，三方形成合力，使得乌鲁木齐市物业

服务行业日益规范，快速发展，总体上逐步驶入了

良性健康发展的快车道。我市物业服务企业规模和

服务范围不断扩大，物业管理服务水平不断提高，

有效促进了城市管理和社会和谐，为推动和谐平安

的乌鲁木齐城市建设和管理发挥了重要的作用。

截至 2014 年底，全市范围内已创建国家级物

业管理示范小区（大厦）28 个，自治区级物业管

理优秀小区（大厦）107 个，市级物业管理优秀小

区（大厦）181 个；物业服务行业已成为乌鲁木齐

市城市建设和管理的重要组成部分。

（二）物业管理行业取得的主要成就

1．确立了物业管理行业的独立地位。我市物

业管理已从诞生之初依附于房地产业，到现在逐渐

发展成为一个独立的行业，初步建立起了以物业的

维护服务和综合运营为主干的物业管理相关产业

链，形成了以物业服务企业为主导，各专业服务机

构紧密配合的关联产业集成体。

2．物业管理市场得到规范有序发展。目前，我

市物业管理覆盖主要包括以下几种形式：一是实行

市场化商品房物业服务的，占应服务管理的 65 %

左右；二是正在由原单位的行政福利型管理向社会

化专业物业管理转化的党政机关、企事业单位、社
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团组织约占15%左右；三是规模小、设施设备老化，

无物业管理的老旧住宅小区，占 20%。物业管理已

成为维护社会稳定、促进经济社会全面发展、改善

首府民生环境、提升城市管理水平不可或缺的重要

组成部分。

3．建立了相对完善的物业管理法规体系。截至

2014年末，在《物权法》、国务院《物业管理条例》

等法律法规统领下，我市已形成以《乌鲁木齐市物

业管理条例》为主干，以《乌鲁木齐市物业管理及

物业服务工作监督考核实施办法》《乌鲁木齐市前

期物业服务招标投标管理试行办法》《乌鲁木齐市

物业服务企业退出项目管理办法》《乌鲁木齐市物

业物业企业诚信档案管理办法》《乌鲁木齐市住宅

专项维修资金管理办法》《乌鲁木齐市投诉受理处

理指导意见》《乌鲁木齐市业主大会议事规则》等

规范性文件和技术规则为支撑的较为完善的物业管

理法规体系，为行业健康发展提供了法规保障。

4．构建了三级物业管理行政监管模式。根据

《乌鲁木齐市物业管理条例》等法规，我市物业管

理行政监管工作实行市、区、街道齐抓共管的三级

管理模式，监管工作重心逐渐下移。在这一监管模

式下，由街道办事处负责组织、协调、指导和监督

业主大会、业主委员会运作，将街道办事处及社区

纳入物业管理监管体系，实现了物业管理和社区管

理的有机结合。同时，我市建立的《物业管理行业

监管工作联席会议制度》为协调、处理物业管理重

大问题提供了有效的途径。

5．提升了城市管理水平和老百姓的居住品质。

物业管理的全面推进，为全市 180 多万居民营造了

安宁、舒适的生活和工作环境，广大业主和物业使

用人对物业管理的认可程度不断提高，随着全市无

物业管理老旧小区改造工程的完成，将对改造后的

老旧小区全面实施管理服务，不但实现了物业的保

值增值，而且也提升了城市整体形象和管理水平。

6．为构建和谐社会提供了必要保障。我市物

业管理二十余年的发展历程证明，物业管理涉及民

生，关乎社会的稳定与和谐，是社会管理的细胞、

城市管理的基础性工作，是社区建设的重要载体和

组成部分。在我市创建“文明城市、园林城市、卫

生城市”活动中，物业服务企业和广大业主积极参

与和大力投入，为城市文明建设发挥了重要作用。

三、存在的主要问题

（一）建管不分的运行模式

开发商对新建项目的前期物业服务不进行公开

招投标、忽视物业的承接查验、房屋质量不过关、

配套设施不完善等问题，严重影响了物业服务企业

正常的经营管理。主要表现在两方面：一是小区内

拒交物业费的业主绝大多数是因为房屋质量有问

题，加上部分物业服务企业与开发商特殊的父子关

系，使得业主与开发企业的矛盾转嫁到物业服务企

业身上；二是售房时的承诺未兑现，业主未得到承

诺利益，小区内配套设施未健全。因为开发商承诺

的配套设施没有建，业主又找不到开发商，于是物

业企业便无奈地成了替罪羊。

（二）物业企业法律意识、合同意识亟待加强，

企业依法维权意识淡薄

一方面表现在部分物业企业的运营和管理服务

行为仍然不规范，为了抢占市场在招投标中盲目压

价、低价接盘以致在后期管理服务中入不敷出、弃

管小区的现象时有发生，还有些企业不学法、不懂

法，专业知识匮乏，在管理服务过程中又缺乏耐心、

简单粗暴，成为很多矛盾纠纷的导火索。另一方面，

多数物业企业在自身利益得不到保障甚至受到侵害

的情况下委曲求全，不懂得依法保护自身的合法权

益，以至生存环境日益艰难，在很大程度上也限制

了全行业的健康发展。

（三）物业服务价格政策滞后，严重阻碍了行

业的发展

近年来，企业运营成本不断增加，而物业服
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务的收费标准却依然停留在 2004 年的标准，且物

业费价格构成的不合理成分太多，导致目前我市物

业管理行业普遍亏损，给物业服务企业带来了巨大

的生存压力。部分物业服务企业为了维持生存，降

低管理成本，采取降低员工薪资报酬和降低物业服

务标准的方式，甚至不少小区的服务标准仅维持在

打扫卫生、看门收费等低水平状况。为了引领和推

动行业的发展，新疆维吾尔自治区住房和城乡建设

厅于 2013 年制定出台了《住宅物业服务标准》，

但终因没有相应的收费标准和政策的支撑而无法推

行，导致了乌鲁木齐市物业服务行业“质”与“价”

难以“相符”的现状，严重阻碍了行业的发展。

四、行业发展思路和目标

（一）发展思路及工作重点

1．依法对新建项目进行招投标活动，做到建

管分离，依法接管和退出物业项目，分清责任，不

允许把存在问题物业移交给物业企业，严格按照住

建部《物业承接查验办法》进行查验，依法保护物

业企业及业主的合法权益。

2．按照物业管理相关法律、法规加大对物业

服务企业的检查力度，严厉查处违法、违规行为，

对侵害广大业主合法权益、未提供质价相符服务、

服务态度恶劣、投诉较多且不整改等行为予以严厉

查处。建立、完善物业服务企业诚信档案管理系统，

对违法、违规的企业和人员，利用警告、辞退、限

制准入行业工作等手段净化行业，提高行业整体形

象。

3．进一步理顺关系、各负其责，保障业主的

合法权益。依据相关的法律、法规、规章，理顺与

供水、供电、供暖、供气、有线电视等供应单位之

间的关系，配合各供应单位做好“四到户”改造，

即抄表到户、收费到户、服务到户、维修到户，对

物业服务企业以代收相关费用为由捆绑收取物业服

务费的行为予以制止，保证广大业主的正常生活。

4．加大老旧住宅小区的改造力度，落实好改

造后小区的物业管理工作，改善居民的居住环境。

采取市、区两级财政投入，有计划地对老旧住宅小

区进行改造，改善居民的居住条件、降低生活成本、

提高生活质量、提升城市整体形象。																																				

5．提升物业服务品质，提高业主满意度。积

极引导企业提升服务品质、优化企业资质结构。鼓

励企业优化结构、资源共享、强强联合、带动行业

整体发展，创高端物业、创名牌管理、创国家级示范、

创区优、创市优，全面提高服务质量、力争业主的

满意度达到 85% 以上，创建和谐小区。

6．大力开展物业管理法规政策的宣传工作，

为行业发展营造良好的社会氛围，积极引导广大业

主依法维护业主的合法权益，努力倡导公平合理、

平等的市场环境。

7．按照《物业管理条例》《业主大会和业主

委员会指导规则》《乌鲁木齐市物业管理条例》等

相关规定，积极做好业主大会的成立、业主委员会

的选举工作，监督、协助物业企业做好物业服务工

作，建立、完善平等的市场主体，完善合同关系。

（二）工作目标

总体目标：通过解放思想、科学定位、统筹布

局，强化法制建设和政策扶持，以创建文明城市为

契机，提高我市物业管理行业整体的专业服务水平，

实现行业的可持续增长。以物业管理行业的转型升

级为契机培育乌鲁木齐城市经济新的增长点，保持

乌鲁木齐物业管理的领先优势，使物业管理在推动

我市建设与维护社会和谐稳定中发挥更大作用。

主要工作任务：

1．进一步完善物业管理法规体系。完善业主

大会、业主委员会建设管理办法；完善物业管理企

业资质、物业管理招投标、物业承接查验、专项维

修资金使用等管理办法；完善从业人员职业资格管

理制度、物业服务机构准入及退出管理办法；完善

物业服务合同、业主规约、装修管理规范性文本。

同时加强法规执行力，保障物业管理活动中各方权
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益，建设和谐物业管理。

2．加强物业管理活动监督管理。企业诚信档

案建立率达到 100%，未建立诚信档案的企业，受

资质管理的制约，不得参与招投标及一些行业活动，

以推动企业健康发展。

3．通过评优评先工作，树立行业标杆，扶优

扶强，促进企业转变经济增长方式，积极拓展各种

增值服务，创新服务内容和盈利模式，推动和扶持

物业管理服务企业发展。

4．在我市前期物业管理招投标的基础上，全

面推行物业管理招投标。通过公开、公平的市场竞

争，使物业企业优胜劣汰，建立行业的淘汰机制，

逐步建立起物业服务市场秩序和正常有序的竞争机

制。避免小规模、低资质物业企业遍地开花，数量

无限增长。

5．加强业主委员会建设管理，推动业委会成

员“资格化”。对业委会成员进行专业培训，经考

核合格获得业委会委员资格证，方能成为业委会候

选人。已成立的业委会，通过分批组织培训，考核

合格取得资格证的保留其委员资格。建立业主委员

会诚信档案。组织评选“优秀业委会”，树立标杆，

依靠媒体扩大影响力，带动业委会向标杆靠齐。

6．建设物业管理公共信息平台，并使之与信

用档案系统联网，增加信息沟通渠道；与专项维修

资金管理系统联网，便于业主查询及监督；将投诉

处理按权限分配，提高投诉处理效率。

7．提升业主满意率。建立物业管理满意率调

查数据库，考量物业服务企业服务状况及物业管理

模式改善措施。

五、本地特色工作的经验与成果

乌鲁木齐市地处祖国的西北边陲，在社会经济

发展程度、居民消费意识等方面较内地城市都有一

定的差距。在自然环境方面，北方特有的夏季干旱

少雨、冬季严寒多雪更是为物业管理工作带来了很

多困扰，因此，乌鲁木齐市的物业服务企业肩负着

比大部分内地城市企业更为艰巨的任务和职责。特

别是在维护社会稳定方面，承担着极大的社会责任，

同时也做出了非常突出的贡献。

截至 2014年，乌鲁木齐市常住人口 353万人，

人口密集、流动人员众多；居民民族成分多，多民

族杂居较为普遍，安全和稳定是各族人民最基本的

需求，也关系着各民族人民的切身利益。2009 年

发生在乌鲁木齐市的“7.5”暴恐事件震惊了全国，

同时也将承担着小区安全防范职责的物业服务企业

推到了维护社区稳定的第一线。

一是各物业服务项目形成以项目经理、秩序维

护部负责人、当值人员为主的三级维稳防范体系，

分片分户划分责任区，配合社区干部进行入户登记，

同时，建立人口登记分类制度，对物业管理区域内

所有业主按常驻人口和流动人口实行分类登记，及

时向社区工作人员汇报；

二是采用人机结合方式，在物业管理区域行人、

车辆各主出入口增设秩序维护员数量，增添防爆器

材器具，增补摄像监控系统，点面结合，不断提高

物业项目的安全防范能力；

三是针对写字楼、商场、集贸市场等商业类型

物业服务面积大、商品种类繁多、营业时间内人流

量大、人员庞杂等特点，响应政府相关工作要求，

在行人出入口增设安全通道及安全检查门，增派专

职安检人员，对行人所携带的大、小包开包查验，

同时在车辆出入口进行信息登记，并派专人对车辆

的后备箱逐一查验；

四是尝试社区负责人与物业小区项目经理交叉

任职，让社区主任兼任物业小区副经理，物业小区

经理兼任社区副主任，使社区的管理构架、服务理

念等软件资源与物业服务企业的人力、物力等硬件

资源有机融合，实现资源共享，共同促进社区和物

业企业的工作，让社区与物业企业在工作上达到“双

赢”，有效化解业主因与物业企业沟通不畅产生的

矛盾纠纷，从而将社区维稳工作落在实处。
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