
近年来，随着我市经

济的发展，市民生活水平

不断提高，市民对住房条

件的要求也越来越高，买

房子不仅要考虑地段、价

格等诸多因素，物业管理

服务的好坏也成为了衡

量小区品质的重要因素。

最近两年，我市新区增添

了不少新建小区，大大改

善了市民的居住环境，越

来越多的专业物管公司

也应运而生。

物业公司，是整个小

区的管家，是为整个小区

所有业主提供责任范围

内事务管理的服务机构，

小区业主在交纳一定物

业费的前提下就可以享

受一定的物业管理服务。

但在我们的实际生活中，

小区业主和物业公司之

间的纠纷一直是一波未

平一波又起，二者之间为

何矛盾重重？业主到底哪

里不舒心？物业公司又有

什么难言之隐？

据我市房产部门统计，目

前我市有

30

多家物业管理公

司，不少房地产开发公司也都

有各自的物业部门。 但经记者

调查，各小区物业管理公司的

服务质量良莠不齐，甚至有些

小区的物业服务令人担忧，小

区业主和物业公司之间的误

解和矛盾重重。 采访中记者发

现，业主和物业的矛盾多集中

在小区的卫生、绿化、保安、物

业费用的收取以及小区的水、

电、暖方面的一些问题。

◆

业主：问题不断，好

物业少见

物业不负责，服务不到位

家住兴鹤大街北段一新

建小区的李女士对记者说，小

区内的基础设施不健全，小区

内

4

个下水道井口全裸露，连

个井盖也没有；家庭有线电视

插口及楼道门铃都无法使用。

小区居民曾找过该小区的物

业管理方， 物业方却称管不

了，并称小区设施问题是开发

商负责的事项，小区物业方只

负责小区安防等。 李女士说，

她也没有看见物业公司的保

安经常在小区内巡逻或保安

在门岗处对非小区居民进行

登记查问的情况，“来个陌生

人保安问都不问就让进去了，

不知道他们在门岗的作用是

啥？ ”

市民侯女士说起小区的

物业服务也是非常无奈， 她

说， 从今年夏天开始， 小区

的卫生状况越来越糟糕， 楼

内楼外的卫生一直没有人定

期打扫， 楼道口处的垃圾也

常常没有人清理， 并且物业

公司的后勤人员即便看到草

坪上的垃圾也是不管不问 ，

致使小区内的卫生状况每况

愈下。

“原先小区小路上铺得平

平整整的瓷砖，现在也由于路

面 的 维 护 不 力 全 变 成 了 土

路。 ”侯女士说，经常面对小区

内这样混乱的生活环境，她的

心情也好不起来。 但即便如此

的管理现状，小区的物业公司

却在一个月前突然撤离了，业

主们也只好再自筹经费请人

打扫小区内的卫生。

当记者问及小区物业方

面的问题时，某家属院的张先

生这样回答：“物业？ 俺院没有

物业，只有看门大爷。 每月我

们都交物业费，也没有见人经

常打扫家属院的卫生，平时楼

道灯坏了，楼道脏了，还是我

们自己修，自己扫。 ”

经采访记者了解到，由于

物业公司管理工作的“缺位”

以及物管方面服务意识不强

的原因，许多业主对物业公司

的管理“错位 ”或服务“打折 ”

均表示不满。

房子出现质量问题，谁负责？

去年年初，王女士在新区

某小区买了一套新房，今年发

现房内墙壁和房顶均出现了

不同程度的裂缝。 王女士称，

小区内不止她一家出现房子

裂缝的情况。 王女士曾和几个

房子出现相同问题的业主一

起找到该小区的物业方，并要

求物业方处理该问题，但物业

方称，房子出现质量问题是开

发商负责的事情，这与物业方

无关 。 双方一直处于僵持状

态 ， 最终问题也没有得到解

决。 王女士和其他业主对此很

是疑惑 ，“房子出现了质量问

题，到底谁负责？ 随后，他们便

以此拒绝交纳物业费。

小区物业公司对拒绝交

纳物业费的业主也是束手无

策 ，极其无奈，他们表示该小

区的物业公司和小区的开发

商并不属于同一公司，房子出

现质量问题，业主本应该找开

发商解决，而不应该拒交物业

费，把矛头指向物业方。

不少业主认为，物业公司

既然管理小区，房子出现质量

问题自然要找物业公司解决。

而实际情况是房屋出现质量

问题的原因也是多方面的，有

些是前期楼房设计的问题，有

些是开发建筑材料不合格的

问题， 有些是楼房施工的问

题，要解决问题，就应该查明

房子出现质量问题的真正原

因。 面对业主的责难，物业公

司需要耐心解释，更不能让矛

盾激化。

取暖交换费用多，谁审批？

2008

年

11

月

15

日，某物

业公司在小区门口张贴了取

暖通知，该通知迅速引起了小

区居民的不满。 通知要求小区

内住户及时交纳取暖费用，通

知落款是物业公司。 一些业主

认为 ，通知语气强硬 ，有“逼

收”之嫌。 而有些居民之所以

不愿交纳取暖费用，主要是二

次交换费的收费标准双方未

能达成一致。 该小区的一位业

主说，“我们小区的供热二次

交换费比周围几个居民小区

的费用都要高 ， 而且高出很

多。 ”

该小区物管的工作人员

拿出一份《

2008

年冬季供暖二

次交换费用预算公示》 的材

料。 表示物业方的收费标准为

有依据。 对此，不少居民对该

材料质疑，质疑二次交换费用

的标准是谁定的。

据市发改委相关负责人

介绍，小区供暖二次交换费的

具体价格由小区业主与物业

方协商确定， 如无特殊情况，

价格主管部门并不进行太多

干涉。

记者了解到，由于小区交

换机组的费用以及管道改装

等费用是固定的，所以用户交

纳的供暖二次交换费用是由

小区供暖用户量来决定的，小

区用户越多，分摊到每家的二

次交换费用就越少， 反之，小

区取暖用户少， 相对来说，需

要交纳的交换费就会多些。

◆

物管： 夹缝生存，有

苦难言

对于业主的抱怨和疑惑，

物业公司也是满腹委屈 ，“一

个小区里只有一半的业主愿

意交纳物业费，而这些交纳上

来的物业费对于整个小区的

管理来说只是杯水车薪，物业

公司努力提高服务标准，如果

资金跟不上， 我们的确很吃

力。 ”新区一物业公司负责人

对记者说。

市信达物业公司负责人

告诉记者 ：“我们物业公司进

驻金都小区服务已有
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个月，

其间的费用开支都是公司先

行垫付 。 从

2008

年

11

月

20

日开始在小区门口张贴交纳

物业费的通知，至今，仅有

120

户（全小区共有

370

户）业主

交纳了物业费。 如果物业费收

不上来，公司下个月就无法正

常运转了。 ”

佳和花园金泰物业的相

关负责人告诉记者 ：“我们小

区的物业收费比较低，业主房

屋面积

100

平方米以下的收

取

18

元，

100~130

平米的收取

19

元，

130

平米以上的收取

20

元 ，这样的收费标准 ，物业公

司基本没有利润。 公司员工的

工资都很低， 一月几百元，收

上来的物业费刚够为员工发

工资。 就是这样，仍有一部分

业主拖欠物业管理费用，还有

压根不交纳费用的业主 ，对

此 ，我们也只有停水、停电来

督促业主交费，但是有时也起

不到效果。 因此，业主拖欠物

业 费 对 于 我 们 确 实 比 较 棘

手。 ”

该负责人说，业主拖欠物

业管理费，物业公司只能减少

人员、 减少工作量来维持经

营，这样就很难保证物业的服

务质量，业主与物业方极易产

生矛盾， 这是一个恶性循环，

对物业与业主双方都是损失。

◆

律师：双方都要理性

维权

“一个巴掌拍不响 ，业主

和物业公司作为纠纷的双方

都有保障自己利益的权利。 物

业纠纷中，一部分确实缘于物

业公司的素质与服务，但某些

业主缺乏理性的维权观念也

是导致物业纠纷的重要原因

之一。 ”市大正律师事务所于

律师说，比如房子出现质量的

问题，他认为业主一般不得以

物业存在质量缺陷为由拒绝

支付物业管理费。 因为业主只

要实际接收了物业公司，在占

用、使用物业的过程中已经享

受了服务，所以必须向物业公

司支付费用。 业主以拒交物业

管理费来“抗辩”，在情理上可

以理解。 但这种“抗辩”不属于

合同法的履行抗辩权或不可

抗辩权，业主无权行使。 如果

物业方存在的质量问题的确

严重到可以解除合同的程度

时，在管理上与公司方同属一个

企业的前提下， 业主可以拒交物

业管理费。

在法律上业主与物业公

司的权利与义务具有对等性。

任何一方所享有的权利，也恰

恰是另一方需要履行的义务，

反之亦然。 个别业主逾期不交

纳服务费用，表面上看是侵害

了物业公司的合法权益，实际

上是侵害了全体业主的合法

权益，因为物业服务费用中更

多的是维持建筑物正常使用

的共用设施设备的运行的保

养费用，以及对物业管理区域

内的治安、 保洁等服务费用。

少数业主逾期不交纳物业费

用却在享受其他业主交纳的

费用换来的服务，结果造成物

业管理不到位，影响了物业功

能的正常发挥。

◆

出路：业主树立“主

人翁”意识

业主与物业公司之间矛

盾重重，这一方面是物业公司

的责任，而另一方面业主也是

要负一定责任。 业主不但有享

受物业服务的权利，还有自己

要履行的义务。 但事实上部分

业主们并没有行使过权利也没

有尽过义务。 无故拖欠物业管

理费，随意损坏小区绿化设施，

破坏房屋结构的现象，比比皆

是。

因此，要想缓解业主与物

业之间的矛盾，首先需要业主

们树立起“主人翁”意识。 把小

区看成自己的大家，自觉地去

维护小区的卫生，爱护小区的

设施，同时也应以“主人翁”的

身份关注、监督物业公司的工

作进展。

作为小区管理服务的主要

角色，物业管理的作用应得到

突出发挥，这就需要物业管理

服务人员认清职责，担当起小

区“管家”的责任，为创建和谐

社区、构建和谐社会中作出积

极不懈的努力。

小区物业服务活动的主体

不单是物业公司，还有业主，想

创造良好、和谐的生活环境单

靠物业公司或单靠业主都是行

不通的。 一个优秀的小区，一

个和谐的小区生活环境，不但

要有优秀的物业公司，还要有

优秀的业主。 物业公司就是小

区的保姆，业主是小区的主人，

要想有个温馨的家，首先主人

要做到爱护自己的家，保姆才

能做到更好地管理这个家，业

主的生活态度也决定了保姆的

工作方式。

和谐生活环境的建立，有赖

于物业与业主双方的努力。 物

业企业应以问题解决者的主动

姿态，有更多的作为；业主们也

应该换位思考，认清物业服务

毕竟关乎我们自身的生活质

量， 消极对抗不是解决问题的

方式，最终利益受损的还是业

主自己。 只有物业与业主相互

理解，共同努力，才有利于完善

小区生活环境，有利于和谐小

区的建设。
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相关链接

物业管理公司是按照

法定程序成立并具有相应

资质条件，经营物业管理

业务的企业型经济实体，

是独立的企业法人。 它属

于服务性企业，它与业主

或使用人之间是平等的主

体关系，它接受业主的委

托，依照有关法律法规的

规定或合同的约定，对特

定区域内的物业实行专业

化管理并获得相应报酬。

据《城市新建住宅小区管

理办法》规定，物业管理公

司在物业管理中的权利主

要有：根据有关法律法规，

结合实际情况，制定小区

管理办法；依照物业管理

合同和管理办法对住宅小

区实施管理；依照物业管

理合同和有关规定收取管

理费用；有权制止违反规

章制度的行为；有权要求

业主委员会协助管理；有

权选聘专营公司

(

如清洁

公司、保安公司等

)

承担专

项管理业务； 可以实行多种

经营， 以其收益补充小区

管理经费。

物业管理公司在物业

管理中的义务主要有：履

行物业管理合同，依法经

营；接受业主委员会和全

体业主的监督；重大的管

理措施应当提交业主委员

会审议，并经业主委员会

认可；接受房地产行政主

管部门、有关行政主管部

门及住宅小区所在地人民

政府的监督指导。

物管何以不讨好

心提示

核核核

核核

核核

核

？

晨报见习记者 侯韶莹 苗苗 白瑞


