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银行物业管理数字化转型发展研究（下）

—— 趋势、策略与实践

摘要:

 服务驱动、科技赋能是银行物业管理数字化转型发展两

大要素。需要从根本上将传统以“物”为工作重点转变

到以“人”为服务核心的现代化物业管理模式；从实用

角度，应重点关注对现有成熟、成套物业智慧化成果的

整合。

 启示与建议：一是积极推进银行物业管理线上线下融

合。二是坚持服务驱动，对内为员工办公和银行业务提

供前瞻性物业服务；对外反向引导物业人员管理数字化

转型。三是加强科技赋能，融入银行智慧，不断探索更

高智慧、更深层次的银行物业管理和办公服务。
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移动互联网、物联网、人工智能、大数据等信息技术的迅猛发展

为物业管理现代化注入强大动能，新冠肺炎疫情的持续影响更加速了

这一进程，高附加值、线上线下深度融合的服务模式成为物业管理发

展主流趋势。对于银行物业管理而言，数字化转型需要更加务实、更

多智慧。

一、物业管理现代化发展趋势

现代意义上的物业管理起源于 19世纪中后期的英、美等发达国

家。经过一百多年发展，国外物业管理行业已十分成熟；相比之下，

国内物业管理起步较晚1，且地产开发商背景相对浓重。

（一）高附加值物业服务

现代化物业管理不再局限于甚至远超出“四保”基础服务2范畴，

而更多转向租赁服务、金融服务、价值评估与咨询服务、投资管理等

高附加值领域。

以全球主流物业机构“五大行”为例3，其费用收入大部分来源

于高利润率非基础增值服务。2019年，仲量联行、世邦魏理仕、戴

德梁行的增值服务收入分别达到总费用收入的 71.4%、61.0%、53.9%，

其中戴德梁行基础服务收入占比最高，也仅有 46.1%，不足一半；租

1 1981年 3月，中国内地第一家物业管理企业——深圳市物业管理公司成立。

2 即保修、保洁、保绿（化）、保安。

3 即包括仲量联行（JLL）、世邦魏理仕集团公司（CBRE，以下简称世邦魏理仕）、戴德梁

行公众有限公司（CWK，以下简称戴德梁行）、第一太平戴维斯（Savills）、高力国际集

团有限公司（CIGI）。
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赁和金融服务成为两类主要增值服务。2020年，受新冠肺炎疫情影

响，“五大行”非基础增值服务收入及其占比有所下降，但整体收入

结构并未发生根本改变。

表 1 全球主流物业机构费用收入结构

单位：亿美元

2019年 仲量联行 世邦魏理仕 戴德梁行

基础服务 20.428 46.219 29.490

（占比） （28.6%） （39.0%） （46.1%）

租赁服务 24.557 32.700 19.386

（占比） （34.4%） （27.6%） （30.3%）

金融服务 14.775 29.137 10.294

（占比） （20.7%） （24.6%） （16.1%）

价值评估与咨询服务 6.603 6.304 4.831

（占比） （9.2%） （5.3%） （7.5%）

投资管理 5.029 4.249 —

（占比） （7.0%） （3.6%） —

2020年 仲量联行 世邦魏理仕 戴德梁行

基础服务 19.756 40.003 29.697

（占比） （32.2%） （42.2%） （54.3%）

租赁服务 18.178 24.043 12.756

（占比） （29.7%） （22.1%） （23.3%）

金融服务 1309.2 24.761 7.697

（占比） （21.4%） （22.7%） （14.1%）

价值评估与咨询服务 6.27 6.143 4.508

（占比） （10.2%） （5.6%） （8.2%）

投资管理 4.007 4.749 —

（占比） （6.5%） （4.4%） —

数据来源：企业年报。

作为房地产衍生行业，国内物业管理企业仍然以传统物业服务收
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入为主。以排名前十的国内物业管理企业为例4，其基础服务收入所

占比重虽然连年下降，但仍处于较高水平；2020年，排名前十国内

物业管理公司非基础服务收入占比升至 35.39%，仍与全球主流机构

物业水平存在一定差距。
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图 1 国内排名前十物业企业收入结构

（数据来源：中指研究院）

综合比较国内外物业管理行业发展路径，高附加值物业服务将是

物业管理现代化发展重要方向。

（二）线上线下深度融合

随着移动互联网、物联网等新兴技术的快速应用，特别经过疫情

防控长期实践检验，线上线下深度融合成为国内物业管理发展新方

4 根据中指研究院、中国房地产 TOP10研究组联合发布的“2021中国物业服务百强企业名

单”排名。
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向，相关智慧物业平台建设加速进行。

以国内主流物业管理企业为例，借助互联网技术和思维模式，各

企业能够实现物业管理服务平台化运行，提供一系列智慧物业解决方

案，并不断嵌入高附加价值服务；与此同时，依托线下优势房地产资

源，各企业智慧物业平台获客稳定、客户粘性较高，线上线下深度融

合的物业管理服务新生态前景光明。

表 2 部分智慧物业平台应用举例

应用名称 关联物业 应用介绍

恒大智慧社区
恒大地产集团金碧物业

有限公司

以科技美学的理念重塑人与环境的连接

方式，将最新的智能科技应用于社区中，

打通业主、社区、物业、商业等多个重要

环节，让业主的生活更美好。

凤凰会
碧桂园生活服务集团股

份有限公司

为碧桂园业主提供从购房到入住社区生

活一站式服务，足不出户，指尖解决生活

需求的智能社区服务。

彩之云
深圳市彩生活服务集团

有限公司

包揽吃、住、行、玩、游、购，为广大彩

生活社区业主提供全方位智慧社区服务。

绿城生活 绿城服务集团

以维修报事、投诉表扬、生活缴费、访客

管理、快递管理等基础物业服务为基础，

提供送水、家政、园区超市、生鲜配送、

绿城精选等园区生活服务。

信息来源：华为应用市场。

从技术层面，线上线下深度融合包括三层含义。一是设备智能化，

通过硬件系统智能化升级改造，使其具备对接未来更多智慧物业服务

场景的潜力。二是平台集约化，借助物联网，打通不同智能设备之间

的“信息孤岛”，实现“物物互联”。三是服务智慧化，运用人工智能、

大数据等技术，充分洞察客户个性化需求，同时调度相关软硬件进行
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针对性服务。

二、银行物业管理数字化转型发展策略

不同于长期深耕行业的主流物业管理企业，银行物业管理的首要

目标是不断提升银行办公条件、更好支持银行业务开展。国内外物业

管理行业发展趋势表明，服务驱动、科技赋能将成为银行物业管理数

字化转型发展两大要素。

（一）服务驱动：以服务创造价值

对于银行而言，物业管理服务对象以行内员工为主，服务价值主

要集中在办公体验优化、业务保障提升等方面。因此，银行物业管理

数字化转型需要从根本上将以“物”为工作重点的传统物业管理模式

转变到以“人”为服务核心的现代化物业管理模式；在此基础上，坚

持服务导向，用服务需求标定工作内容，用服务创新激发价值创造。

具体来说，服务驱动具体包含三个方面。

一是以服务需求为条目线索，重构物业管理工作脉络。按照员工

和银行个性化需求对现有物业服务项目进行整合，打破按“物”管理

的工作机制，实现物业服务模块化。二是基于需求特征发现，开展前

瞻性物业创新。从需求端深挖物业服务创新点和工作增长点，主动发

现、主动规划、主动实施，为员工办公和银行业务提升贡献物业解决

方案。三是建立物业服务量化评价体系，推动物业人员管理全面提升。

根据服务需求动态调整岗位设置，围绕服务效果量化考核物业人员，
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反向引导物业人员规模和结构数字化转型。

（二）科技赋能：以科技引领未来

近年来，高新技术加速涌现，银行物业管理数字化转型需要科技

持续力。从实用角度，银行现阶段应重点关注对现有成熟、成套物业

智慧化成果的整合；在此基础上，通过应用创新和自主研发，最终形

成具有品牌特色的物业管理服务模式。从目标路径上看，科技赋能具

有四个层次。

一是硬件系统升级改造，依靠外部购置，快速提升物业管理自动

化和智能化水平，有效简化大量费时、费力且低效的基础性工作。二

是信息化平台建设，通过定制开发，系统构建线上运行、云端管理的

物业日常工作机制，实现线上线下相融合的物业管理服务。三是智慧

办公提升，基于需求挖掘，开展软硬件多系统、跨平台协同，将物业

管理数字化成果向银行办公和业务场景延伸，为智慧办公提供全面支

持。四是智慧科技深度应用，不断探索更高智慧、更深层次的银行物

业管理和办公服务，提升银行办公科技感，打造具有品牌特色的物业

管理数字化转型道路。

综合来看，服务驱动和科技赋能在银行物业管理数字化转型进程

中融会贯通、相辅相成。一方面，科技赋能为服务驱动提供重要硬件

基础保障，使得银行有能力洞察并针对“人”的多样化需求提供针对

性物业服务；另一方面，服务驱动为科技赋能提供关键方向指引，使
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得银行能够充分利用软硬件信息化成果，不断提供更加深度的智慧物

业服务。

三、银行物业管理数字化转型实践

银行办公场所后发优势显著，物业管理数字化转型起点差异很

大。对于 2020年投入使用的北京亚洲金融大厦、中国尊等，其规划

咨询、建设施工、运营管理全过程均由国内外一流团队参与完成，物

业管理服务处于全球领先水平；相比之下，工商银行总行营业办公楼

投入使用已超过 20年，物业管理数字化转型涉及范围较广、难度较

大，需要融合考虑服务驱动和科技赋能两方面因素，整体规划、系统

实施。以下简要介绍现阶段具备一定可行性的银行物业管理数字化转

型实践。

（一）硬件智能化

硬件智能化是银行物业管理数字化转型重要基础。实践经验表

明：必须制定轮廓清楚、路径可达的硬件智能化建设规划。轮廓清楚

要求规划囊括所有建设内容，做到边界可控；路径可达则要求所有建

设项目环环相扣，做到风险可控。目前，硬件智能化主要涉及两种类

型：一是大型建筑系统信息化改造，比如消防监控系统、安防监控系

统、能耗监控系统等；二是小型智慧化设备建设，比如服务机器人、

环境监测传感器、信息发布终端等。

大型建筑系统信息化改造周期长、难度大、费用高，但同时回报
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高且影响深远。通过高清摄像头、传感器等装备，可以构建“前端监

测、后台判断”的自动化监控机制，在减少传统“人防”所需巡查人

员配置的同时，推动了物业人员向信息化人才发展。

在硬件智能化基础上，综合运用计算机视觉、机器学习、大数据

等人工智能技术，还可以进一步围绕人员办公和银行业务需求，实现

人脸支付、无感考勤、越界警报、轨迹追踪等一系列银行智慧办公场

景的深层应用，为银行员工打造更加具有科技感的办公环境。

小型智慧化设备建设难度小5、投入低但见效快，近年来发展迅

速。通过运送机器人进行银行范围内“点对点”物品运送，可以有效

减少员工运送时间成本，促进无接触式办公发展；通过扫地机器人进

行大范围、不间断清洁，每台机器人可解放 2位保洁员的劳动力，实

现集约式、自动化物业服务。

值得一提的是，银行园区智能信息发布系统建设技术难度小、投

入成本低，但可以为银行业务开展特别是宣传活动提供强有力支持。

在“云端编辑管理、终端联动发布”的运行模式下，众多部门可以有

针对性地投放展示信息，实现产品活动推介、市场动态发布等业务宣

传，同时在党史学习、文化宣传等方面发挥作用显著。

（二）线上线下融合

线上线下融合是银行构建一体化物业管理服务平台的基本目标。

5 小型智慧化设备市场成熟度高，产品标准化，同时往往自成体系，对原有建筑系统改造

要求较低，施工难度较小。
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在实现线上线下深度融合进程中，可优先进行“线下向线上”的平台

搭建和数据积累工作，以此持续探索“线上向线下”的信息挖掘和价

值创造。

银行物业管理服务信息化平台通常涉及三个入口，即电脑端、手

机端、微信端（小程序或服务号），三个入口协同运作，实现线上线

下融合的物业管理服务。首先，在物业服务方面，通过二维码、定位

传感器预先对物业服务节点进行标定，可以生成线上服务表单；综合

运用建筑信息建模（BIM）技术，可以进一步构建银行物业管理数字

化全貌。这样从手机端6，物业人员通过扫码或接触打卡方式即可完

成工作记录，实现传统纸质流程向无纸化、线上化发展。

其次，在物业管理方面，从电脑端7，物业管理人员通过电子台

账即可实现物业服务量化考评；在此基础上，通过物业服务与员工绩

效之间的勾稽关系即可实现对物业公司及人员的精细化管理，并通过

权重设置，主动影响物业人员结构现代化转型。

最后，对于用户而言，银行员工微信登陆小程序或服务号8，即

可一键完成物业报修、工位清洁、特殊预约等物业服务；通过这一平

台，银行还可以基于需求挖掘嵌入更多高智慧服务场景。

6 综合考虑三方面因素：一是移动快捷；二是针对地下、机房等区域无网络服务、信号屏

蔽特殊情况，实现离线记录、延时上传功能；三是避免不必要第三方身份认证过程，强

化物业集中管理。

7 除了物业管理人员日常使用外，电脑端还将承担向领导或来宾进行演示的功能，因此需

要支持航母驾驶舱式物业管理服务信息可视化呈现功能。

8 需要减少银行员工安装软件、注册等不必要环节，直接使用物业管理服务。
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四、启示与建议

一是积极推进银行物业管理线上线下融合。从设备智能化、平台

集约化、服务智慧化三个层面着手发力，持续打造银行特色智慧物业

平台。

二是坚持服务驱动。坚持以“人”为服务核心的现代化物业管理

模式。对内基于需求挖掘，为员工办公和银行业务提供前瞻性物业服

务；对外通过服务量化，反向引导物业人员管理数字化转型。

三是加强科技赋能。统筹制定轮廓清楚、路径可达的硬件系统建

设规划；在此基础上，通过应用创新和自主研发，融入银行智慧，不

断探索更高智慧、更深层次的银行物业管理和办公服务。


