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[摘  要] 在智慧物业蓬勃发展的当下,硬件设施与人工管理的深度契合成为其落地关键,然而运维协同

管理中存在的管理摩擦与信息传递损耗问题亟待解决。本研究从系统联动与多方协作视角出发,聚焦智

慧物业生态中设备端、平台端与执行端的互动边界,剖析跨部门、跨层级协作瓶颈。围绕“全时空联动”

机制构建协同管理框架,通过统一信息分发逻辑实现多方无缝对接,建立标准化接口与动态反馈闭环,为

物业项目复杂智慧环境下的低损耗、高可靠运行提供可执行管理范式。 
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[Abstract] In the current booming development of smart property, the deep integration of hardware facilities 

and manual management has become the key to its implementation. However, the problems of management 

friction and information transmission loss in operation and maintenance collaborative management urgently 

need to be solved. This study focuses on the interaction boundaries between equipment, platform, and 

execution in the smart property ecosystem from the perspective of system linkage and multi-party collaboration, 

and analyzes the bottlenecks of cross departmental and cross level collaboration. Build a collaborative 

management framework around the "full time and space linkage" mechanism, achieve seamless integration 

among multiple parties through unified information distribution logic, establish standardized interfaces and 

dynamic feedback loops, and provide executable management paradigms for low loss and high reliability 

operation of property projects in complex smart environments. 
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1 引言 

随着信息技术的高速发展,智慧物业作为物业管理领域的

新兴模式,凭借智能化、信息化等优势展现出巨大的发展潜力与

应用前景。在智慧物业落地过程中,硬件设施与人工管理的深度

契合成为关键环节,然而当前运维协同管理面临诸多难题,管理

摩擦与信息传递损耗问题突出,严重制约了智慧物业服务质量

的提升与运维成本的降低。国内外虽在智慧物业运维管理、协

同机制等方面有一定研究成果,但仍存在研究空白,尤其在解决

硬件设施与人工管理契合难题方面缺乏系统性研究。基于此,

本研究聚焦智慧物业项目运维协同管理,旨在构建一套科学有

效的管理机制,形成可执行的管理范式,为智慧物业项目的稳定

运行与可持续发展提供理论支持与实践指导。 

2 智慧物业项目运维协同管理理论基础 

智慧物业是传统物业管理与现代信息技术深度融合产物,

借助物联网、大数据等技术实现全方位智能化管理与服务,涵盖

设备运行监测、安全防范等多领域综合管理,具有智能化、信息

化、集成化特征。运维协同管理以协同管理理论和系统论为核

心理论基础,协同管理理论强调各子系统协作实现整体效益最

大化,系统论注重从系统角度分析问题、规划运维机制、优化资

源配置以提高系统稳定性和可靠性。智慧物业项目运维协同管

理关键要素为设备端、平台端和执行端,设备端是基础,各类智

能化设施设备稳定运行是提供优质服务前提；平台端是核心枢

纽,负责数据收集处理分析及信息集成共享并为执行端提供决

策支持和指令下达；执行端包括物业各条线人员及外部供应商,
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依据平台指令进行运维操作。明确三者职责与互动关系是构建

高效运维协同管理机制关键,可实现各环节无缝对接、提升整体

效能。 

3 智慧物业项目运维协同管理现状与问题分析 

3.1智慧物业项目运维协同管理现状调研 

为全面且深入地了解当前智慧物业项目运维协同管理的实

际状况,本研究综合运用实地调研与问卷调查两种方式。实地调

研中,研究团队深入多个具有代表性的智慧物业项目现场,与物

业管理人员、技术人员以及业主进行面对面交流,直观观察运维

协同管理过程中的组织架构设置、协作流程执行以及信息传递

方式等具体情况。问卷调查则覆盖了不同规模、不同地域的智

慧物业项目,广泛收集相关数据。调研结果显示,部分智慧物业

项目虽构建了初步的运维协同管理框架,但在组织架构上存在

部门职责划分不够清晰的问题,协作流程缺乏标准化规范,信息

传递多依赖传统的人工方式,效率较低且易出现信息失真,难以

满足智慧物业高效运维的需求。 

3.2设备端、平台端与执行端的互动边界界定 

在智慧物业生态中,设备端、平台端与执行端各自承担着独

特的功能定位与职责范围。设备端作为智慧物业的硬件基础,

涵盖各类智能化的物业设施设备,如智能安防监控设备、智能能

源计量设备等,其主要职责是实时采集物业运行过程中的各类

数据,并按照预设规则进行初步处理与反馈。平台端是整个运维

协同管理的核心枢纽,负责对设备端采集的数据进行深度分析、

存储与管理,同时依据数据分析结果为执行端提供决策支持与

指令下达。执行端则包括物业公司的安保、工程、客服等条线

人员以及外部设备供应商,他们依据平台端的指令开展具体的

运维操作,如设备维修、故障排除等。明确三者之间的互动边界

至关重要,若边界模糊,易导致职责不清,出现设备端数据采集

不全面、平台端决策失误、执行端操作不规范等协作问题,影响

运维协同管理的整体效能。 

3.3跨部门、跨层级协作瓶颈分析 

在处理突发故障及日常维护工作时,物业公司内部安保、工

程、客服等条线以及与外部设备供应商之间的跨部门、跨层级

协作存在诸多瓶颈。信息传递不及时是突出问题之一,由于缺乏

统一的信息共享平台,各部门获取故障信息的渠道不一、时间不

同,导致无法迅速协同开展工作。沟通不畅也较为常见,不同部

门和层级之间在沟通方式、专业术语使用等方面存在差异,容易

造成信息误解,影响协作效率。此外,责任推诿现象时有发生,

当出现运维问题时,各部门和层级之间往往相互推卸责任,不愿

主动承担解决任务,使得问题得不到及时有效的处理,给智慧物

业项目的正常运行带来严重阻碍。 

3.4管理摩擦与信息传递损耗的表现及成因 

智慧物业项目运维过程中,管理摩擦与信息传递损耗表现

为多种形式。决策延迟是较为典型的管理摩擦,由于各部门之间

协调困难、信息传递不畅,导致决策层无法及时获取全面准确的

信息,从而延误决策时机,影响运维工作的及时开展。执行偏差

则体现了信息传递损耗,在信息从决策层传递到执行层的过程

中,经过多个环节的转述与传递,容易出现信息失真、理解偏差

等问题,使得执行结果与决策目标不一致。深入分析其成因,主

要包括组织架构不合理、缺乏有效的沟通机制、信息化水平不

足以及人员素质参差不齐等方面。这些因素相互交织,共同导致

了管理摩擦与信息传递损耗的产生,严重制约了智慧物业项目

运维协同管理水平的提升。 

4 基于“全时空联动”的智慧物业项目运维协同管

理机制构建 

4.1“全时空联动”机制的内涵与架构 

“全时空联动”机制是智慧物业项目运维协同管理的创新

理念与核心模式。其核心思想在于打破传统运维管理中时间与

空间的限制,实现设备端、平台端与执行端在全时间维度和全空

间范围内的无缝协作与高效互动。通过整合各类资源与信息,

构建一个全方位、立体化的运维协同管理体系,以提升运维效

率、降低运维成本、提高服务质量。该机制的总体架构涵盖信

息分发逻辑、协作流程与反馈机制三大关键部分。信息分发逻

辑是机制的基础,负责将各类运维信息准确、及时地传递给相关

方；协作流程明确了各参与方在不同运维场景下的具体操作步

骤与协同方式；反馈机制则确保运维过程中的问题能够及时反

馈并得到处理,形成闭环管理,保障运维工作的持续优化。 

4.2统一信息分发逻辑的设计 

统一信息分发逻辑的设计是“全时空联动”机制高效运行

的关键。为实现信息的快速、准确传递,需构建一个集中式的信

息管理平台。该平台整合设备端采集的各类实时数据、平台端

分析处理后的决策信息以及执行端的反馈信息,形成统一的信

息资源库。基于信息资源库,设计智能化的信息分发规则。根据

信息的类型、紧急程度、接收对象等因素,运用算法模型自动确

定信息的分发路径与优先级。对于紧急故障信息,第一时间推送

给相关设备维护人员与管理人员；对于日常运维数据,定期汇总

分析后发送给决策层进行参考。同时,建立信息确认机制,接收

方在收到信息后需及时反馈确认,确保信息传递的准确性。通过

统一信息分发逻辑的设计,打破信息孤岛,实现信息的共享与协

同,提高物业公司内部各条线与外部设备供应商的协同效率。 

4.3标准化接口与动态反馈闭环的建立 

建立标准化接口是实现设备端、平台端与执行端无缝对接

的重要保障。标准化接口能够统一各端之间的数据格式、通信

协议与交互方式,降低系统集成难度与成本。在设备端与平台端

之间,通过标准化接口实现设备数据的实时采集与上传,确保平

台端能够获取准确、全面的设备运行信息。平台端与执行端之

间,利用标准化接口将决策指令准确传达给执行人员,并接收执

行反馈信息。构建动态反馈闭环是保障运维质量持续改进的关

键环节。在运维过程中,设备端实时监测设备运行状态,一旦发

现异常及时向平台端反馈。平台端根据反馈信息进行分析判断,

生成相应的处理指令并发送给执行端。执行端按照指令进行故

障排除或设备维护,并将处理结果反馈给平台端。平台端对处理
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结果进行评估,若问题未解决则重新生成指令,直至问题得到彻

底解决。通过动态反馈闭环的构建,实现运维过程的实时监控与

动态调整,确保运维问题能够及时发现、处理和反馈。 

4.4智慧化手段在提升运维质量与降低风险中的作用 

智慧化手段在智慧物业项目运维中发挥着至关重要的作

用。大数据分析技术能够对海量的运维数据进行深度挖掘与分

析,发现设备运行的潜在规律与故障趋势。通过对历史数据的分

析,提前预测设备可能出现的故障,制定预防性维护计划,避免

设备突发故障对物业运行造成影响,从而提升项目全生命周期

的维护质量。物联网技术实现了设备之间的互联互通与实时通

信。通过在设备上安装传感器与通信模块,能够实时采集设备的

运行参数与环境信息,并将这些信息上传至平台端。管理人员可

以通过平台端远程监控设备状态,及时发现异常情况并进行处

理,提高运维响应速度与效率。 

人工智能技术则为运维决策提供了智能化支持。利用机

器学习算法对运维数据进行训练,建立故障诊断模型与决策

支持系统。当设备出现故障时,系统能够自动分析故障原因并

提供最佳解决方案,帮助运维人员快速准确地处理故障,降低

长期运维风险。通过综合运用这些智慧化手段,能够有效提升

智慧物业项目的运维质量与可靠性,实现运维管理的智能化

与精细化。 

5 智慧物业项目运维协同管理流程设计与实施 

5.1协同管理流程设计 

智慧物业项目运维协同管理流程涵盖响应触发、执行反馈

与后置审计三个关键阶段。响应触发阶段,设备端实时监测运行

状态,一旦出现异常或故障,自动将信息上传至平台端。平台端

依据预设规则进行初步判断,若问题超出自身处理范围,立即触

发协同管理流程,通知相关责任主体。执行反馈阶段,责任主体

如安保、工程人员或外部设备供应商收到通知后,迅速到达现场

开展运维工作,并将处理过程与结果实时反馈至平台端。后置审

计阶段,平台端对运维过程进行全面审查,评估处理效果、责任

主体履职情况等,形成审计报告,为后续优化流程提供依据。各

环节责任主体明确,确保流程规范且具有可操作性。 

5.2流程实施的关键环节与保障措施 

流程实施的关键环节包括人员培训、技术支持与制度建设。

人员培训方面,定期组织运维人员参加专业培训,提升其对智慧

物业设备与协同管理流程的熟悉程度。技术支持上,搭建稳定的

信息技术平台,保障数据传输的及时性与准确性,同时配备专业

技术团队解决技术难题。制度建设需制定完善的协同管理规章

制度,明确各环节操作规范与责任界定。通过这些保障措施,确

保协同管理流程顺利实施。 

5.3案例分析 

以某大型智慧社区项目为例,应用上述协同管理流程。在响

应触发环节,智能安防设备检测到异常入侵,迅速上传信息至平

台端并触发流程。执行反馈阶段,安保人员及时到达现场处理,

并将情况反馈至平台。后置审计显示,此次运维响应迅速、处理

得当。通过该案例实践验证,流程有效提升了运维效率与质量,

但也发现信息反馈存在延迟问题,后续将优化信息传输机制,为

其他项目提供参考。 

6 结语 

本研究构建的基于“全时空联动”的智慧物业项目运维协

同管理机制及流程,经实践验证可提升运维效率与质量、降低风

险。未来可进一步融合新兴技术优化机制,拓展应用场景,为智

慧物业运维管理提供更完善的理论支撑与实践指导。 
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