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——以重庆市为例

唐均伟 1，阮全忠 2，黄治辉 3,*

(1.云南财经大学国际工商学院，云南 昆明；

2.重物教育咨询（重庆）有限公司，重庆 九龙坡；

3.重庆兴汉环保科技有限公司，重庆 大渡口

1

摘 要：随着我国物业服务收费制度改革的深入推进，服务质量与收费标准之间的匹配

性问题日益突出，成为影响业主满意度和社会稳定的重要议题。2023年底重庆市发布修订

版《重庆市物业服务收费管理办法》，对前期物业服务实行政府指导价制度，但其所依赖的

服务等级标准仍沿用 2015年版本，形成“价新质旧”的制度错位，引发了“质价不符”的

认知争议。本文以重庆市为研究对象，通过梳理物业服务价格政策的演变过程，分析当前制

度设计中的关键矛盾，重点探讨前期物业合同标准不明确、监督机制不健全、信息公开不足

等问题如何共同导致业主对物业服务的信任危机。在此基础上，结合深圳、广州、上海等地

的实践经验，提出完善合同模板、引入第三方评估、建立服务质量评价体系、推动业主组织

建设、优化信息披露机制等路径建议。本文认为，唯有尽快出台与价格机制相配套的服务等

级标准和履约监管制度，才能实现物业服务的“质价相符”，推动城市基层治理体系现代化

发展。
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一、引言

随着我国城市化进程的不断推进，住宅小区物业服务作为社区治理体系的重要组成部分，

其服务质量和收费标准之间的匹配性日益受到社会各界的关注。业主对物业服务的认知，已

不再局限于基础设施维护和环境卫生保障，而更多关注服务是否与所支付费用“质价相符”。

特别是在物业收费制度改革深入推进的当下，“服务水平是否匹配收费水平”已成为衡量物

业管理有效性的重要标准[1]。
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2024年，重庆市正式施行新版《重庆市物业服务收费管理办法》[2]，该办法提出对住宅

前期物业服务实行政府指导价，并强调服务等级制度与明码标价要求，反映出地方政府在规

范物业定价机制方面的积极尝试。然而，该办法所引用的《重庆市住宅物业服务等级标准》

仍为 2015年版本，尚未进行同步更新。在当前社区服务内容、业主预期、智能化技术迅速

变化的背景下，旧版服务标准与新收费制度之间形成了“质滞价新”的制度错位，引发部分

业主对于“质价是否相符”的质疑和争议。

已有研究指出，物业服务收费与居民满意度之间存在显著关联。服务内容、服务频次和

服务公开程度等因素直接影响业主对费用合理性的主观判断[3]。当服务标准滞后、绩效评价

机制缺位时，即便收费在政府指导价范围内，仍难以获得业主的信任与认可，从而产生“质

价不符”的认知偏差与支付抵触情绪[4]。

在英美等国家的物业管理与设施管理研究中，“value for money（VfM）”已成为衡量

公共服务效果的核心理念。Hunhevicz、Motie 和 Hall（2021）[5]提出，若能将数字孪生与

智能合约相结合，构建基于绩效的自动化支付机制，可有效解决服务过程中的信息不对称与

信任问题。Newell G等人（2006）[6]提出子构建了基于服务水平协议的绩效导向合同体系，

强调通过明确合同目标与周期性评估，提升服务透明度与价格合理性。此外，近年多国亦通

过立法方式改善物业服务信息披露和费用监管体系，以回应公众对于服务收费公正性的诉求

（The Sun，2025）[7]。

因此，本文以重庆市 2024年新物业收费政策实施为现实背景，聚焦服务标准滞后引发

的“质价相符”困境，分析其制度根源与治理逻辑，结合国内外实践经验，提出推动服务标

准动态更新与监督机制完善的对策建议，为实现居民获得感、服务透明化和物业管理制度现

代化提供理论支撑与实践路径。

二、文献综述

“质价相符”是服务经济学、消费者行为学和政府监管理论中的基础性判断标准，一般

指服务的实际内容、频率与水平应与其价格相匹配。该概念在物业管理领域主要通过业主对

服务满意度的反馈进行体现，常被用于衡量物业服务收费的合理性和公平性[1]。国内多采用

“业主满意度调查”“服务达标率”“等级服务履约情况”等方式作为质价评估的基础指标

[3]。但也有学者指出，满意度评价存在较强主观性，无法全面反映服务绩效，因而“质价相

符”仍缺乏统一标准与客观量化体系[4]。

（一）国内相关研究现状
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在我国，关于物业服务收费与服务质量之间“质价相符”关系的研究，主要集中在价格

机制设计、服务等级标准构建、业主满意度评估与服务透明度分析等相关领域。

多个学者探讨了物业服务价格制定机制的合理性问题，强调服务价格应与服务等级标准

紧密对应。蒋英等（2020）[3]指出，当前物业收费机制中存在标准模糊与监督薄弱的现象，

业主对物业服务“物有所值”的认知往往缺乏依据，易引发纠纷。部分研究关注物业服务标

准的滞后问题。沈馨怡,沈家凯,李小瑞,等（2017）[8]在对苏州的物业小区的调研中发现，尽

管政府设有服务分级制度，但大多数物业公司仍沿用数年前版本的服务指南，导致服务项目

与居民需求严重错配。陆鲁弘琰等（2023）[9]进一步指出，在缺乏动态更新的服务标准体系

下，即使物业企业履行合同义务，业主仍可能认为其服务“不值所费”。已有学者对“质价

认知差异”的心理成因结合消费者行为学理论进行了分析。张庆春（2019）[10]发现，业主

是否认为物业服务“值这个钱”，不仅取决于实际服务水平，还取决于信息公开程度与邻里

口碑影响。物业服务价格的“透明度”与“认知可感性”成为影响“质价认同”的关键变量。

在维权实践方面，付剑钟（2023）[11]指出，“质价不符”纠纷多以“物业涨价—服务

未感知提升”为导火索，反映出服务评价与服务收费之间缺乏“中介机制”。他建议建立第

三方物业服务绩效评价机制作为“价格与服务之间的信任桥梁”。

总体来看，已初步建立了“物业服务质量-价格-业主认知”三者之间的关系模型，但对

“服务标准滞后”如何引发认知错位、制度如何同步更新以实现质价匹配的研究仍不充分。

（二）国外相关研究综述

在国外，尤其是英国、新加坡、澳大利亚等国家，关于物业服务“质价相符”问题的研

究和实践相对成熟，主要集中于三个方向：绩效导向型合同制度、服务水平协议（SLA）机

制与服务费用透明化治理。

许多研究将“Value for Money (VfM)”作为服务供给合理性的重要评估工具。Hunhevicz

等人（2021）[5]在研究中指出，通过建筑信息模型（BIM）、数字孪生和区块链智能合约结

合的方式，可以实现物业服务的绩效实时监测和自动结算，从而使服务与价格高度对称。

SLA 机制是国际通行的服务管理工具。G Newell等（2004）[6]在香港提出“基于绩效的物

业服务合同模型”，明确服务周期、服务响应时间与质量等级，将服务履约与价格标准紧密

绑定。该模型在英国和新加坡的政府住房项目中也被广泛采用。英国在《2024年租赁与自

由持有改革法案》中明确要求物业公司公开服务收费结构、等级标准和独立评估结果。媒体

调查也显示，超八成租户认为“无法理解费用构成”是信任危机的根源[7]。Heinis S（2022）
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[12]提出，服务绩效合同的可持续实施需配套“多边评估结构”，包括第三方监督、用户反

馈评分与合同惩罚机制，以实现真正意义上的“质价平衡”。

总体而言，国外文献为“服务定价与绩效挂钩”提供了理论工具和实践案例，但其前提

是标准动态调整、信息充分披露与机制保障，值得我国借鉴。

（三）研究空白

综合来看，国内外研究均已触及“质价相符”的核心，即需要可衡量、可监督、可信赖

的履约标准。国内研究侧重于制度设计，国外研究则长于技术工具和合同模型。然而，现有

研究多集中于“应然”层面的探讨，对于一项新价格政策落地后，因配套标准更新迟缓这一

具体制度性矛盾所引发的社会认知困境，其内在机理和化解路径的实证性研究尚显不足。特

别是从物业服务提供方和监管方如何协同破局的角度，缺乏系统性的操作方案。因此，本文

将以重庆市 2024年物业服务收费办法为背景，深入分析“服务标准未同步更新”与业主“质

价不符认知”之间的逻辑联系，提出以制度更新与信息机制为核心的优化路径，试图填补这

一研究空白。

三、制度背景分析：重庆市物业服务收费管理制度演变

（一）政策演变与改革动因

随着物业服务在城市基层治理中的作用日益凸显，重庆市近年来持续推动物业管理制度

改革。自 2015年发布《重庆市物业服务收费管理办法》（渝府办发〔2015〕36号）以来，

政府主要通过政府指导价与市场调节价并行的模式规范物业收费。然而，随着住宅社区类型

多样化、业主对服务质量认知提高，以及前期物业合同争议频发，该制度在实际操作中暴露

出多个问题，如定价依据模糊、服务标准滞后、价格争议频发、监管机制薄弱等。

2024年 6月 1日，《重庆市物业服务收费管理办法（2023年修订版）》[13]（以下简称

《办法》）正式施行，标志着重庆市进入新一轮物业服务价格制度改革阶段。该办法以规范

服务收费、强化信息公开和维护业主合法权益为核心，在“价格机制”和“透明机制”上进

行了重大调整。

（二）政策核心内容与潜在张力分析

2024年施行的《办法》核心目标在于规范前期物业服务定价乱象，其制度设计的亮点

在于试图通过刚性约束与透明化机制来保障公平。具体而言，其核心内容可概括为以下四点，

但这些内容内部及其与现实之间，均蕴含着本文所关注的核心张力。

第一，实行政府指导价与等级收费。《办法》规定住宅前期服务收费须遵循政府指导价，

并明确要求“服务分等级，价格分档次”。然而，这一旨在确保“质价挂钩”的关键机制，
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其依据的却是 2015年颁布的《物业服务等级标准》。近十年未更新的标准与当下业主的服

务需求之间已然存在巨大鸿沟，这使“按等级定价”的合理性基础受到了根本性质疑。

第二，强化价格与服务信息的公开透明。政策要求开发商和物业公司对合同、等级、费

用等进行全过程公示。这一规定旨在解决信息不对称问题，但其有效性的一个关键前提是：

所公示的“服务标准”本身是清晰、可衡量且符合时代预期的。如果标准本身是模糊或过时

的，那么信息的透明化反而可能凸显“质价不符”的矛盾。

第三，规范特约服务与超等级服务。《办法》对市场调节价服务和超等级服务设置了审

批或备案程序。这反映了政策试图在规范基础服务与鼓励优质服务之间取得平衡。但另一方

面，这也反衬出“基础服务等级标准”的局限性——当基础服务标准无法满足部分业主需求

时，需要通过复杂程序来提供“超等级”服务，这在一定程度上揭示了基础标准本身可能已

无法涵盖普遍性的基本需求。

综上所述，新版《办法》在价格形成机制和透明度建设上取得了显著进步，但其制度效

能正被其所依赖的、滞后的服务等级标准所削弱。这种“新价格机制”与“旧服务标准”之

间的内在张力，是导致当前“质价相符”困境的直接制度根源。

（三）制度执行中的核心矛盾：服务标准滞后

尽管新版政策在制度设计上较为完善，但执行过程中暴露出一项核心结构性问题：服务

标准滞后于价格机制更新。重庆市沿用的《住宅物业服务等级标准》仍为 2015年版本，距

今已近十年。其主要存在以下问题：

1.内容老旧，难以覆盖当前业主服务预期

在 2015年版等级标准中，对智能安防、电梯运行安全、绿化管养细化要求等方面内容

仍停留在“是否配备”或“按规定频次”，未能体现如今部分小区对精细化服务如“故障响

应时间”“客户服务态度”等方面的实际需求。

2.缺乏动态更新机制

现行制度未规定等级标准的定期评估与修订流程，导致价格制度改革后，服务评价标准

仍滞后运行。

3.业主认知错配，信任基础受损

业主在支付物业费用时，往往依据自身“体验式认知”判断服务是否值得，缺乏对“政

府定价依据”的信服。当服务等级与服务体验之间存在认知落差时，即使物业公司按合同履

约，依旧可能被业主质疑“质价不符”。

4.引发潜在纠纷与治理压力
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政策虽强调价格透明，但标准陈旧，使物业公司在面对“为什么涨价”“服务凭什么值

这个价”的质疑时难以有理有据回应，形成“信任赤字”问题。综上，重庆市目前面临“价

格制度先行、服务标准滞后”的结构性矛盾。

除服务标准滞后问题外，重庆在实施新版《物业服务收费管理办法》[13]的过程中，还

面临制度配套滞后与监管力量不足的双重挑战。目前，物业服务质量的评价仍主要依赖企业

自报与业主主观感受，缺乏具备独立性和专业性的第三方评估体系，导致服务水平难以量化

与比较。同时，不少小区业主委员会未依法成立或运行不畅，难以在服务内容和价格协商中

发挥应有作用，业主与物业企业之间缺乏有效的博弈与制衡。另一方面，虽然“12345”政

务平台设立了投诉通道，但投诉处理周期长、责任划分不清等问题普遍存在，削弱了问题反

馈和纠纷调解的效率。此外，尽管政策明确要求实行“明码标价”，但现实中多数物业公司

仍仅以纸质价目表形式公示收费标准，服务履行记录、工单响应效率等关键信息尚未纳入公

开范围，信息透明度不足进一步制约了社会监督的有效性。

2023年修订版《重庆市物业服务收费管理办法》[13]在机制设计上迈出了关键一步，通

过制度化管理提升了服务价格的规范性与公开性。但由于服务等级标准未及时同步更新，形

成了“价新质旧”的制度结构性矛盾。这一矛盾直接影响业主对物业服务“质价相符”的认

知评价，削弱了政策实施的信任基础，成为当前重庆物业管理治理中最亟需解决的问题之一。

四、合同标准与组织监督缺位下的“质价认知困境”

（一）合同约定的服务标准与实际履行的偏差

《重庆市物业管理条例》[2] 第四十五条等规定，建设单位应当与物业服务企业签订前

期物业服务合同，明确服务内容、服务标准、服务费用等事项，并在房屋销售前予以公示。

在实际操作中，前期物业服务合同中对服务标准的描述往往较为笼统，缺乏具体的量化指标。

例如，对于“绿化养护”“保洁服务”等项目，合同中未明确服务频次、质量要求等具体内

容，导致业主在实际居住过程中难以判断物业服务是否达到合同约定的标准。

物业服务企业在履行合同过程中，缺乏有效的自我监督和第三方评估机制，导致服务质

量难以保证，业主对服务质量产生质疑，进而引发“质价不符”的认知偏差。合同条款的可

量化不足使“是否达到标准”难以核验，成为‘质价不符’认知的首要制度根源。

（二）监管责任主体的缺位与衔接断档

根据《重庆市物业管理条例》[2]第二十五条，同时需结合第四十六条、第六十七条等条

款进一步明确，未成立业主大会的住宅小区，由社区居民委员会牵头组织成立物业管理委员

会，行使业主大会的部分职责，包括监督物业服务企业履行合同、协调服务争议等。
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在实际操作中，物业管理委员会的组建和运行存在诸多问题。一方面，部分社区未能按

照规定及时组织成立物业管理委员会，导致监管责任主体缺位；另一方面，即使成立了物业

管理委员会，由于缺乏专业知识和监管经验，其在监督物业服务企业履行合同方面的作用有

限，难以有效保障业主的合法权益。

街道办事处、乡（镇）人民政府在指导和监督物业管理活动方面的职责落实不到位，未

能有效协调和解决业主与物业服务企业之间的矛盾，进一步加剧了“质价不符”的认知困境。

监督主体名义存在、实务弱化，削弱了合同执行的约束力与威慑力。

（三）信息公开与反馈机制的缺失

《重庆市物业管理条例》[2] 第六十一条规定，物业服务企业应当在物业管理区域内显

著位置公示服务项目、服务标准、服务人员、服务时间等信息。在实际操作中，物业服务企

业往往未能按照规定及时、全面地公示相关信息，导致业主对物业服务的内容和质量缺乏了

解，难以对服务质量进行有效监督和评价。

同时，缺乏有效的反馈机制，业主在发现物业服务问题后，难以及时、有效地向物业服

务企业或相关监管部门反映问题，导致问题得不到及时解决，进一步加剧了业主对物业服务

质量的不满情绪。缺乏过程数据的持续公开与便捷反馈，致使业主“看不清—评不了—不信

任”，形成负向循环。

因此，当前重庆市物业服务领域存在前期物业服务合同标准不明确、监管责任主体缺位、

信息公开与反馈机制缺失等问题，导致业主对物业服务质量产生质疑，进而引发“质价不符”

的认知困境。为解决上述问题，需进一步完善前期物业服务合同的服务标准，明确监管责任

主体的职责和权限，建立健全信息公开和反馈机制，提升物业服务的透明度和业主的满意度。

五、优化路径与对策建议

（一）完善前期物业服务合同的标准化与透明度

《重庆市物业管理条例》[2] 第四十五条、第四十六条、第五十五条等规定，建设单位

应当与物业服务企业签订前期物业服务合同，明确服务内容、服务标准、服务费用等事项，

并在房屋销售前予以公示，同时条例中还有其他条款涉及第三方机构参与的相关评估 / 评

审（如共有资金审计、专项维修资金使用评审）。为提高合同的可操作性和透明度，建议：

1.制定统一的合同模板

由政府或政府主管部门牵头，制定统一的前期物业服务“统一模板+附件清单”，明确

各项服务内容、标准、频次等具体指标，供建设单位和物业服务企业参考使用。其中主文本

包括“服务项目清单+边界（含不含）”；附件包括：附件 A：频次（如保洁天/次、绿化周
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/次）、响应时限（报修 N小时到场）、质量指标（如电梯停梯率≤X，公共照明完好率≥Y）；

附件 B：对标表（本项目承诺等级 vs2015版通用标准 vs超标服务清单）；附件 C：信息披

露与评估周期（月度公示项、季度第三方抽评、年度总评）等内容。

2.加强合同内容的公示与备案

要求建设单位在销售现场显著位置公示前期物业服务合同的主要内容，并将合同备案至

相关主管部门，确保业主在购房前充分了解物业服务的具体内容和标准。

3.引入第三方评估机制

在合同履行过程中，引入第三方评估机构对物业服务质量进行定期评估，评估结果应向

业主公示，作为物业服务企业信用考核的重要依据。

（二）强化物业服务质量的监督与评估机制

为确保物业服务质量与收费标准相匹配，应在现有监管体系基础上进一步完善监督与评

估机制。首先建立物业服务质量第三方评估制度。由区县住房城乡建设部门牵头，通过政府

购买服务的方式，委托具备专业资质的第三方机构定期对物业服务企业进行综合评估。评估

周期建议实行“季度抽查、年度总评”的形式，确保评价结果具有持续性和代表性。评估结

果可纳入企业信用考核和年度绩效排名。其次构建多维度质量指标体系。评价内容应包括服

务达标率、工单响应与闭环时效、电梯停梯率、安防巡更到位率、环境保洁合格率及业主投

诉复发率等关键指标，从服务过程与结果两个层面衡量企业履约情况，形成可量化、可比对

的评价依据。最后强化评估对结果的应用机制。第三方评估结果应向社会和业主公开，张贴

至物业管理区域显著位置，同时纳入企业信用档案和政府信用平台。对连续评价优良的企业，

可在评优表彰、项目准入等方面予以激励；对连续评价不合格的企业，则应限制其参与新的

物业项目招投标，并视情节启动整改、降级或更换程序，实现“奖优惩劣”的良性竞争机制。

可借鉴深圳动态加减分制做法，建立多维度评价体系并定期公示结果。

表 1 物业服务质量评价指标（示例）

评价维度 指标名称 评价标准（示例值） 数据来源与频次

服务响应 报修首响时间
白天≤2小时，夜间≤4

小时
工单系统 / 每周汇总

服务闭环 报修处理完成率 ≥95% 工单系统 / 每月统计

设备运行 电梯停梯率 ≤0.5% 设备运行日志 / 每月

安防巡查 巡更到位率 ≥98% 智能巡更系统 / 每周
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评价维度 指标名称 评价标准（示例值） 数据来源与频次

环境卫生
公区洁净度合格

率
≥95% 第三方抽检 / 每月

绿化养护 植被完好率 ≥96% 日常检查 / 每季度

客户反馈 业主满意度 ≥85%（样本量≥20%） 问卷调查 / 每季度

投诉治理 投诉复发率 ≤5%
12345平台及社区平台 /

每月

信息公开
服务履约信息更

新率
100%

物业公示栏与信息平台 /

每月

综合绩效 总体服务得分 ≥80分（满分 100） 第三方综合评估 / 每年

注：作者编制

（三）推进业主自治组织的建设与能力提升

《重庆市物业管理条例》[2]就未成立业主大会的住宅小区，由社区居民委员会牵头组织

成立物业管理委员会，行使业主大会的部分职责。为加强业主对物业服务的监督和参与，应

加快业主大会和业主委员会的组建，社区居委会应积极履行牵头职责，推动尚未成立业主大

会的小区尽快完成组建工作，确保业主在物业管理中的主体地位。应加强对业主自治组织的

培训和指导，相关主管部门或行业协会等应定期组织培训，提升业主委员会成员的法律法规

知识和管理能力，增强其履职能力。应建立业主与物业服务企业的沟通机制，鼓励业主委员

会与物业服务企业定期召开沟通会议，及时反馈业主意见和建议，促进双方良性互动。

5.4 借鉴国内外先进经验，推动制度创新

为进一步提升物业服务质量和管理水平，建议：

1.其它省市的学习经验

（1）学习深圳市的物业服务评价管理办法

深圳市通过建立动态加减分制的评价体系，对物业服务企业进行综合评价，并将评价结

果与激励措施挂钩，取得了良好效果。重庆市可借鉴其经验，建立适合本地实际的评价机制

[14]。

（2）参考广州市的前期物业服务标准化管理
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广州市明确要求前期物业服务标准不得低于对应等级的通用服务标准，并将“履约标准”

与通用物业服务标准对比表作为合同附件，保障业主知情权和监督权。重庆市可结合本地实

际，制定相应的标准化管理措施[15]。

2.引入第三方评估机构进行服务质量评估

如上海市长宁区通过政府购买服务的方式，委托第三方机构对物业服务企业进行综合测

评，提升了评估的客观性和权威性。重庆市可探索类似模式，增强物业服务质量监管的专业

性[16]。

上述经验显示，建立动态评估与信息公开联动机制是破解“价新质旧”矛盾的关键。通

过以上措施的实施，可逐步建立起科学、规范、透明的物业服务管理体系，提升物业服务质

量，增强业主满意度，实现物业服务的“质价相符”。

六、结论

（一）研究回顾

随着城市化进程的不断加快，物业服务在城市基层治理体系中的重要性日益凸显。服务

质量与服务价格之间的匹配程度，已成为影响业主获得感与满意度的核心问题。虽在透明化

与规范化方面迈出积极步伐，但在执行过程中也暴露出服务标准滞后、监督机制不健全、业

主与物业之间认知偏差扩大等现实矛盾，尤其是在政府层面尚未同步更新服务等级标准的背

景下，“质价是否相符”成为广泛争议焦点。

本文以重庆市为研究对象，通过对地方性法规政策的文本解读、实际运行逻辑的梳理以

及他城经验的归纳比较，系统分析了“质价不符”认知困境的制度性成因，并提出相应的优

化建议与路径。

（二）主要研究结论

尽管现已执行新版“办法”并确立了政府指导价机制，但由于现行物业服务等级标准依

然沿用 2015年版本，服务内容缺乏更新与细化，难以适应当前服务收费的变化，导致业主

对物业费用上涨或维持的正当性产生怀疑，从而形成“质价落差”的主观认知偏差。作为当

前唯一具有法律效力的服务规范文本，《前期物业服务合同》在实践中存在大量内容表述笼

统、缺乏操作性的问题，未能明确服务质量可量化的评价标准，也缺少有效的履约监测机制，

难以支撑监管和业主判断，影响其应有的规范性和约束力。

虽然《重庆市物业管理条例》[2]已赋予业主大会、业主委员会以及过渡时期的物业管理

委员会相应监督职责，但由于组织建设推进缓慢，物业管理委员会运行流于形式，致使监督

责任主体存在“名义有之，实践无效”的问题，物业服务缺乏制度化、稳定化的日常监督机
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制，业主在体验服务过程中的评价缺乏出口与渠道。在信息披露方面，现行制度虽有公示义

务规定，但实际落实情况不一，服务内容、频次、完成情况等关键数据缺乏动态公开，致使

业主对物业服务“看不清、评不了”，由此引发对费用合理性的怀疑和抵触心理，进一步激

化“感觉不值”的社会情绪。

最后，通过比较深圳、广州、上海等地在合同标准化、服务评估、第三方机制引入等方

面的先进做法可见，他城在制度联动与治理创新方面已有一定积累，重庆在完善自身体系时

具备可资借鉴的现实路径与经验参照。

（三）政策建议

针对上述问题，提出五方面优化路径：一是完善前期物业合同的内容标准化与细化，明

确服务频次、质量指标与履约边界；二是推动第三方物业服务质量评估机制的制度化建设，

引导评估结果纳入绩效与定价依据体系；三是强化业主组织建设，提升其治理能力与协商参

与度，实现居民自治向制度治理的有效转化；四是推进信息平台化建设，公开服务过程、响

应记录与满意度评价数据，提升服务透明度与信任基础；五是借鉴先进城市经验，建立动态

更新的服务等级与价格联动机制，增强服务供需匹配的弹性与适应性。

（四）研究局限与展望

本研究以政策文件与典型制度实践为主要分析材料，采用归纳与规范分析的方法，未开

展问卷调研、实地访谈或履约数据的量化分析，理论推演虽较为充分，但经验基础仍有一定

局限。未来可通过设计居民满意度调查问卷、采集物业合同与履约日志、构建履约表现数据

库等方法进一步丰富研究数据，增强分析的实证性与适用性。

此外，本文研究对象集中于重庆市住宅小区的前期物业服务情境，尚未涉及商业综合体、

产业园区、农村集体物业等多种业态类型，其制度适配性与评价机制尚待拓展与验证。未来

研究可结合不同业态下的业主构成、服务需求与治理结构，开展更具针对性的对比研究。物

业服务“质价相符”问题不仅关乎服务交付，更关系到基层治理中的公众信任与制度响应。

构建一个合理透明、可评估、能反馈的物业服务制度体系，应当成为未来城市治理精细化改

革的重要方向之一。
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Abstract: With the deepening reform of China’s property service charging system, the

mismatch between service quality and charging standards has become increasingly prominent,

emerging as an important issue affecting homeowner satisfaction and social stability. At the end of

2023, Chongqing released a revised version of the Measures for the Administration of Property

Service Charges in Chongqing, which retained the government-guided pricing system for

preliminary property services. However, the service grading standards on which the pricing

mechanism relies are still based on the 2015 version, resulting in an institutional mismatch of

“new prices with outdated quality standards” and triggering disputes over the perceived

inconsistency between service quality and service charges. Taking Chongqing as the research

object, this paper reviews the evolution of property service pricing policies and analyzes the key

contradictions in the current institutional design. It focuses on how such issues as unclear

standards in preliminary property service contracts, inadequate supervision mechanisms, and
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insufficient information disclosure jointly contribute to a crisis of trust among homeowners in

property services. On this basis, drawing on practical experience from Shenzhen, Guangzhou,

Shanghai, and other cities, the paper proposes a series of policy recommendations, including

improving standard contract templates, introducing third-party evaluation, establishing a service

quality assessment system, promoting the development of homeowners’ organizations, and

optimizing information disclosure mechanisms. The paper argues that only by introducing service

grading standards and performance supervision systems that are properly aligned with the pricing

mechanism can “quality–price consistency” in property services be achieved, thereby promoting

the modernization of urban grassroots governance.

Keywords: property services; quality–price consistency; service grading standards;

third-party evaluation
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