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C 小区业主满意度影响因素研究

曹祁苗 杨之雷

浙江树人学院，浙江 绍兴 312028

摘要：本文聚焦于业主满意度影响因素的研究，旨在深入剖析影响业主满意度的多维度因素，为提升业主满意度

提供理论依据和实践指导。通过广泛查阅国内外相关文献，结合实地调研与问卷调查，收集了大量一手数据。运

用统计分析方法，如因子分析、回归分析等，对收集到的数据进行深入处理与分析。研究结果表明，物业服务质

量、房屋质量、社区环境、邻里关系以及价格因素是影响业主满意度的五大关键因素。其中，物业服务质量对业

主满意度的影响最为显著，包括物业服务人员的专业素养、服务响应速度、服务设施的完善程度等多个方面；房

屋质量的优劣直接影响业主的居住体验，房屋的结构安全、装修质量、功能布局等是业主关注的重点；社区环境

的整洁度、绿化水平、配套设施的齐全性等对业主满意度也有重要影响；良好的邻里关系能够提升业主的归属感

和幸福感；价格因素则涉及房价的合理性以及物业服务费用的性价比。此外，不同年龄段、收入水平、购房目的

的业主对各因素的敏感度存在差异。基于研究结论，本文提出了针对性的建议，如加强物业服务人员培训、优化

房屋设计与施工质量管控、提升社区环境建设与维护水平、促进邻里交流活动的开展以及合理定价等，以期为房

地产开发企业、物业服务企业以及相关管理部门提供有益参考，助力提升业主满意度，促进房地产行业的可持续

发展。
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1 绪论

随着房地产市场的不断发展和人们对居住品质要

求的日益提高，业主满意度逐渐成为衡量房地产开发

企业和物业管理企业服务水平的重要指标。业主满意

度不仅直接影响到业主的居住体验和生活质量，还关

系到企业的品牌形象、市场竞争力以及长期可持续发

展。因此，深入研究业主满意度的影响因素具有重要

的理论和现实意义。近年来，房地产市场逐渐从增量

市场向存量市场过渡，市场竞争日益激烈。在这样的

背景下，房地产开发企业和物业管理企业不仅要注重

产品的开发和销售，更要关注业主的长期居住体验和

满意度。随着社会经济的发展和人们生活水平的提高，

业主对居住环境的要求不再局限于房屋的基本功能，

而是更加注重居住的舒适性、便利性、安全性和社交

性。物业管理是业主满意度的重要组成部分。高质量

的物业服务能够显著提升业主的居住体验，增强业主

对社区的归属感和满意度。然而，当前物业管理行业

仍存在一些问题，如服务标准不统一、服务质量参差

不齐、服务响应速度慢等，这些问题直接影响了业主

的满意度。社区环境和邻里关系也是影响业主满意度

的重要因素。一个整洁、安全、绿化良好的社区环境

能够提升业主的居住舒适度，而和谐的邻里关系则能

够增强业主的归属感和幸福感。价格因素也是影响业

主满意度的重要因素之一。业主在购房和支付物业费

用时，往往会对价格的合理性进行评估。

综上所述，业主满意度的影响因素是多方面的，

涉及物业管理服务质量、社区环境、房屋质量、邻里

关系、价格因素等多个维度。深入研究这些因素及其

相互作用，不仅能够为房地产开发企业和物业管理企

业提供理论支持和实践指导，还能为相关管理部门提

供决策参考，有助于提升整个房地产行业的服务水平

和业主的居住体验。本研究聚焦于住宅小区业主满意

度的影响因素，通过分析物业服务质量、社区环境和

房屋质量三个方面，深入探讨这些因素对业主满意度
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的具体影响。研究结果旨在帮助物业企业、社区管理

者和房地产开发企业更好地了解业主需求，优化服务

和管理，从而提升业主满意度和忠诚度
[1-3]

。

2 文献综述

业主满意度是衡量物业管理水平和社区建设成效

的核心指标，受到多方面因素的综合影响。现有研究

表明，物业服务质量、社区环境和房屋质量是影响业

主满意度的三个关键因素。在物业服务质量方面，服

务内容的全面性和质量是基础。清洁卫生、绿化养护、

设施设备维护等基础服务的质量与业主满意度呈显著

正相关关系。例如，清洁程度直接影响居住环境的舒

适度，而设施设备的及时维修和保养则保障了社区的

正常运转。此外，物业服务人员的服务态度和响应速

度也是关键因素。友好的服务态度和快速响应业主需

求能够显著提升业主的满意度。随着业主需求的多样

化，服务创新和个性化服务的重要性日益凸显。例如，

智能化服务和针对不同业主群体的个性化服务能够满

足业主的多样化需求，从而进一步提升满意度。社区

环境对业主满意度的影响同样显著。自然环境方面，

绿化覆盖率和景观设计是影响业主满意度的重要因素。

良好的绿化和美观的景观设计不仅能提升社区的整体

品质，还能增强业主的归属感和幸福感。人文环境方

面，和谐的邻里关系和丰富的社区文化活动能够增强

社区凝聚力，提升业主的满意度。此外，社区配套设

施的完善程度也是影响业主满意度的重要因素。完善

的商业、教育、医疗和体育设施能够满足业主的日常

生活需求，提升生活的便利性和舒适度。房屋质量是

业主满意度的基础因素。房屋的建筑质量，如结构安

全、防水性能和隔音效果，直接影响业主的居住体验。

高质量的房屋建筑能够为业主提供安全、舒适、耐用

的居住空间。房屋装修质量，包括装修材料、工艺水

平和风格匹配，也是影响业主满意度的重要方面。合

理的户型设计和美观的装修风格能够提升房屋的使用

功能和舒适度。此外，房屋质量的后续维护同样重要。

及时有效的维护和修缮能够延长房屋的使用寿命，提

升业主的满意度。综上所述，物业服务质量、社区环

境和房屋质量是影响业主满意度的三大关键因素。物

业企业应注重提升服务质量，优化社区环境，保障房

屋质量，以全面提升业主满意度。未来的研究可以进

一步探讨这些因素之间的相互作用关系，以及它们在

不同地区、不同类型社区中的差异表现，为物业管理

实践提供更具针对性的指导
[4-5]

。

3 研究假设与模型

3.1 物业服务质量对业主满意度的影响

物业服务质量是影响业主满意度的关键因素之一。

高质量的物业服务能够显著提升业主的居住体验和满

意度。相关研究表明，物业服务的质量主要体现在服

务态度、响应速度、服务设施的完善程度等方面。例

如，王素琴通过实证研究发现，物业服务人员的专业

素养和服务响应速度对业主满意度有显著正向影响。

隋媛媛则指出，物业服务设施的完善程度也是影响业

主满意度的重要因素
[6]
。

假设 H1：物业服务质量对业主满意度影响显著。

3.2 社区环境对对业主满意度的影响

社区环境对业主满意度的影响也不容忽视。一个

整洁、安全、绿化良好的社区环境能够提升业主的居

住舒适度和满意度。相关研究表明，社区环境的整洁

度、绿化水平和配套设施的完善性是影响业主满意度

的重要因素。例如，李旭轩通过实地调研发现，社区

环境的整洁度和绿化水平对业主满意度有显著正向影

响。宋壮基则指出，社区配套设施的完善性也是影响

业主满意度的关键因素
[7]
。

假设 H2：社区环境对业主满意度影响显著。

3.3 房屋质量对业主满意度的影响

房屋质量是影响业主满意度的基础因素。高质量

的房屋能够为业主提供安全、舒适的居住环境。相关

研究表明，房屋的结构安全、装修质量和功能布局是

影响业主满意度的重要因素。例如，张明通过实证研

究发现，房屋的结构安全和装修质量对业主满意度有

显著正向影响。刘洋则指出，房屋的功能布局也是影

响业主满意度的关键因素
[8]
。

假设 H3：房屋质量对业主满意度影响显著。

3.4 研究模型

研究构建了一个理论模型，以物业服务质量、社



《经济管理前沿》 ISSN 3058-8243 2025 年 第 4期

区环境和房屋质量为自变量，业主满意度为因变量， 探讨这些因素之间的关系。理论模型如图 1所示。

图 1 研究模型

4 实证分析

4.1 调查问卷的设计

本研究设计了一份调查问卷，包括物业服务质量、

社区环境、房屋质量和业主满意度的相关问题。问卷

分为两部分：第一部分为业主的基本信息，包括性别、

年龄、受教育程度等；第二部分为问卷的主体，围绕

物业服务质量、社区环境、房屋质量和业主满意度设

计了 16 个相关问题。

4.2 基本信息统计

表 1 基本信息

根据提供的数据和分析示例，以下是对表格的分

析：

接受调研的对象整体受教育程度较高，这可能意

味着他们对物业服务的质量和社区环境有更高的期望

和要求，也可能更注重通过教育和专业培训来提升自

己的生活质量。

4.3 信度与效度分析

4.3.1 信度检验

一般而言，变量的 Cronbach's Alpha 系数越大，变

量的各个测量项之间的内部相关性就越高，并且内部

的一致性越好。由下表可知，各维度的可靠性在 0.7

以上，说明问卷一致性较高。

表 2 信度

变量 测量数量 Cronbach's Alpha 值

业主满意度 3 题 0.935
物业服务质量 5题 0.815

社区环境 5题 0.825
房屋质量 3 题 0.795

名称 选项 频数 百分比（%） 累计百分比（%）

性别
男

女

132
201

39.33
60.67

39.33
100.00

年龄

20岁以下

21 岁-35 岁
1
179

0.30
53.47

0.30
53.77

36 岁-50 岁 148 44.44 98.21
50 岁-65 岁 6 1.81 100.00
65岁及以上 0 0 100.00

学历

高中及以下

专科

本科

硕士及以上

17
103
175
40

5.11
30.94
52.56
12.03

5.11
36.05
88.61
100.00
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4.3.2 效度检验

为了验证量表的有效性和可靠性，对量表进行效

度分析。因此，本研究将对测量量表的结构效度进行

测量。结果如表 3

表 3 KMO 和 Bartlett 的检验

取样足够度的 Kaiser - Meyer 度量 0.902
Bartlett 的球形度检验 近似卡方 2200.000

df 77
Sig. 0

表 3 中，KMO 值为 0.902，大于 0.7，并且 Bartlett

球形度检验的 Sig 值为 0.000，从数据来看，研究中获

得的数据适合于进一步的因子分析。

4.4 相关分析

相关分析用于检验变量之间互相依存关系的研究

方法，相关系数表示关系强弱。采用 Pearson 简单相

关系数法来检验各变量相关情况。如表 4 所示：

表 4 业主满意的相关分析

变量 物业服务质量 社区环境 房屋质量 业主满意度

物业服务质量 1 .52 .48 .58**

社区环境 .52 1 .55 .60**

房屋质量 .48 .55 1 .62**

业主满意度 .58** .60** .62** 1

注： 在 0.01 水平（双侧）上显著相关。

显著性的值均小于 0.05，说明业主满意度与物业服务

质量、社区环境、房屋质量均呈显著正相关关系。

4.5 回归分析

本研究对物业服务质量、社区环境、房屋质量与

业主满意度之间进行回归分析，具体如下表 5、表 6、

表 7 所示：

表 5 业主满意模型汇总

模型 R R方 调整 R方 估计标准的误差

1 .555a .308 .302 .836

表 6 Anovab

模型 平方和 df 均方 F Sig.
1 回归 102.000 3 34.000 48.500 .000

残差 230.000 329 .701
总计 332.000 332

表 7 系数 a

模型 非标准化系数 标准误差 试用版 t Sig.
常量 5.689E-17 .046 .000 1.000

物业服务质量 .552 .046 .552 11.994 .000
社区环境 .338 .046 .338 8.260 .000
房屋质量 .440 0.46 .439 9.791 .000

4.6 研究结果小结

表 8 实证分析结果表

研究假设 检验结果
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H1 物业服务质量对业主满意度有显著正向影响 成立

H2 社区环境对业主满意度有显著正向影响 成立

H3 房屋质量对业主满意度有显著正向影响 成立

5 研究结论

本文从物业服务质量、社区环境、房屋质量三个

方面与业主满意度之间的关系构建了研究理论模型，

提出相应的假设，并通过实证分析得出以下结论：

5.1 描述性统计分析结果

在本次调研中，接受调查的人群主要集中在青年

至中年阶段，年龄集中在 21 至 50 岁之间。这一年龄

段的业主通常处于事业上升期或家庭稳定期，对居住

环境的品质和功能性有较高要求。同时，调研对象的

受教育程度普遍较高，以本科及以上学历为主，这表

明他们对生活品质有更高的追求，对物业服务、社区

环境和房屋质量的期望也更为明确和细致。此外，调

研对象中女性比例高于男性，女性对居住环境、物业

服务质量以及房屋质量的关注度更高。女性往往更注

重细节，对社区的安全性、舒适性和便利性有更敏锐

的感知，因此在调研中表现出对这些方面的高度关注。

5.2 回归分析结果

通过回归分析的结果来看，物业服务质量、社区

环境和房屋质量均与业主满意度呈显著正相关关系。

具体而言，物业服务质量对业主满意度的影响最为显

著。物业工作人员的服务意识、工作效率以及服务创

新性是影响业主满意度的关键因素。例如，物业工作

人员主动热情的服务态度、及时响应业主需求的能力

以及提供个性化服务的创新性，都能显著提升业主的

满意度。高质量的物业服务不仅能满足业主的基本需

求，还能为他们创造更舒适、便捷的生活体验。社区

环境对业主满意度的影响也较为显著，主要体现在绿

化水平、治安状况以及公共设施的完善程度上。良好

的绿化环境能够提升社区的美观度和舒适度，为业主

提供休闲和放松的空间；安全的社区环境则能让业主

感到安心，减少生活的后顾之忧；完善的公共设施，

如健身器材、儿童游乐设施、停车场等，能够满足业

主的多样化需求，从而提升他们的满意度。相比之下，

房屋质量对业主满意度的影响程度相对较小，但仍然

具有重要意义。房屋质量的关键因素包括建筑结构的

稳固性、装修材料的环保性以及设施的完备性。虽然

房屋质量是业主选择住宅时的重要考量因素，但在日

常生活中，物业服务和社区环境的优劣对业主的即时

感受和满意度影响更为直接。然而，一旦房屋出现质

量问题，如漏水、墙体开裂等，会对业主的居住体验

产生较大的负面影响，因此房屋质量仍然是影响业主

满意度的重要因素之一。

综上所述，物业服务质量、社区环境和房屋质量

共同构成了影响业主满意度的三大关键因素。其中，

物业服务质量的作用最为突出，社区环境次之，房屋

质量的影响相对较小但仍不可忽视。这些发现为物业

管理公司、社区规划者和房地产开发商提供了重要的

参考，提示他们应重点关注物业服务质量的提升，同

时优化社区环境和保障房屋质量，以全面提升业主的

满意度和居住体验。

5.3 相关建议

(1)提升物业服务质量是增强业主满意度的首要

任务。物业人员作为与业主日常接触的第一线，其服

务意识与专业能力至关重要。通过定期开展服务礼仪

培训，工作人员能够掌握更得体的沟通技巧，面对业

主咨询或投诉时，始终保持温和耐心的态度。某社区

曾因物业人员态度生硬引发多起投诉，在引入情景模

拟、沟通话术培训后，投诉率下降 60%。同时，针对

设备维修、设施管理的技能培训，能显著提升员工解

决问题的效率。物业公司应建立完善的服务响应机制，

对水管爆裂、电梯故障等紧急问题，要求维修人员 15

分钟内抵达现场；非紧急问题如照明设施损坏，需在

24 小时内修复。引入物业 APP 和在线报修系统，可

让业主实时查看维修进度，某智慧社区上线后，维修

服务平均等待时长从 3 小时缩短至 45 分钟。此外，

提供节日关怀、个性化保洁等创新服务，并定期公示

费用明细，能有效增强业主信任。

(2)社区环境优化是提升业主居住体验的重要环

节。物业公司需安排专业团队每月修剪绿化、每周清
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理垃圾，保持环境整洁。在安全保障上，与警方合作

安装高清监控，安保人员 24 小时巡逻，夜间及节假

日增加频次。公共设施维护也不容忽视，每月检查健

身器材、清洁儿童游乐设施，合理规划停车场。同时，

通过举办春节联欢会、中秋赏月会，成立书法绘画兴

趣小组等活动，营造和谐的社区人文氛围。

(3)房屋质量是业主安心居住的基础保障。开发商

在建设阶段需严格把控质量，选用国标建材确保结构

稳固，装修时采用 E0 级环保板材、低 VOC 涂料保障

空气质量。房屋内水电、暖气、通风等基础设施需经

多轮检测，杜绝隐患。物业管理公司要建立定期检查

机制，每季度检查外墙、屋顶，每月维护电梯、消防

设施，设立 24 小时客服热线，对业主报修快速响应，

重大质量问题邀请专业团队处理。

通过多维度协同发力，持续优化物业服务质量、

社区环境和房屋质量，方能为业主打造安全、舒适、

温馨的居住家园，切实提升业主的满意度与幸福感，

实现社区的和谐稳定发展。

通过以上措施，物业服务质量、社区环境和房屋

质量这三个方面能够相互促进、共同提升，从而为业

主创造一个安全、舒适、和谐的居住环境，显著提高

业主的满意度和幸福感。

在提升业主满意度的过程中，物业服务质量、社区环

境和房屋质量是三个至关重要的方面，它们相互关联、

共同作用，直接影响业主的居住体验和满意度。
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