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各方良性互动“物管”方能正常运转
——我市近年来物业费纠纷透析之三

我市 32 个小区的业委会主任每

个季度要一起交流体会。他们纷纷

认为，在一个小区，业委会主任看起

来是领导，其实他们既要代表业主

利益，又要监督物业公司，有时像是

两者之间的桥梁，更多的时候是志

愿者的化身。

我市业委会除了时代广场每次

开会有 100 元补贴以外，其它小区

的业委会主任基本上是义务服务。

面对少数业主一旦诉求得不到满

足，就会以“不交物业费”相要挟，而

一旦不交费者形成一定数量，物业

公司就会“拍屁股”走人，业委会极

有可能“两头受气”。既然是志愿者

的定位，我市业委会联盟呼吁更多

热心人加入到业委会中来。

呼吁一：金水湾小区业委会主

任陈瑞之、宜家时代业委会主任丁

巧燕经常在微信中传递正能量，鼓

励业委会成员坚持为业主服务，真

诚沟通，多做奉献，并筹划建立“永

康市业主委员会联盟（暂定名）”，通

过全市协同的力量推进物业服务跃

上新台阶。

呼吁二：天和景园业主委员会

主任陈胜曾经在原物业公司和业主

之间积极协调，对消防设施进行了

维护，完善了监控，现由于更换物

业，原物业和业主之间尚有小纠

纷。他呼吁双方保持冷静，协商解

决。像这样业委会主任充当“调解

员”的还有不少。他们义务奉献的

同时，希望能有一个沟通理解的空

间，得到双方的支持，把纠纷化解在

萌芽状态。

呼吁三：芝英后城小区业主委

员会主任杨现化是业主的贴心人，

已奉献了 20 多年。他呼吁主管部

门对老小区物业管理进行一次调

研，在政策上给予业委会一定关心，

为解决各类纠纷、各种矛盾提供更

多支持。像老杨一样，业委会主任

大多数是小区业主推荐，盛情难却

承担着，他们累并奉献、坚持，带领

一班人维持了我市物业走上良性发

展轨道。

春节临近，我市很多小区准备

挂灯笼、拉条幅，为猪年春节营造祥

和的气氛。小区和谐是业主之幸，

也是社会稳定之基。小区是城市的

细胞，业主是小区的细胞。就像细

胞健康才能人体精力充沛一样，小

区物业管理离不开“业主包容+物

业精心”；正如一个巴掌拍不响，只

有双方的良性互动，才能让小区越

来越温馨和谐。

小区业主和物业
公司，就像一个硬币
的两面，互为依存，互
相统一。在我市个别
小区，物业公司和业
主之间不断攀升的矛
盾，导致两败俱伤，物
业公司干不下去，丢
了饭碗；业主失去了
物业公司提供最基本
的服务，垃圾无人清
扫，共有物业无人维
护，甚至造成了监控
成 为 摆 设 、路 灯 停
电。令人欣喜的是，
有的小区，业主包容
和物业精心服务互促
共进，小区走上了正
规管理之路，业主不
仅安心居住，而且随
着 小 区 文 化 活 动 开
展，越来越温馨和谐。

正如两端所占的
比 例 都 相 对 较 小 一
样，我市大多数小区
业主和物业之间不咸
不淡，日常小纠纷有
一些，物业公司服务
也基本到位，收取的
物业费能维持正常运
转 。 但 随 着 时 间 推
移，原小区会成为老
小区，特别是8年以上
的小区，各类问题会
接踵而来，今天不打
下坚实的基础，明天
一旦矛盾爆发，就会
成为“烫手山芋”。

业主有什么样的
义务？可以享受什么
样的权利？如何认识
业主和物业两者之间
的关系？如何化解两
者之间的矛盾？开展
这方面的探讨，对于
我市物业管理像中等
城市或大城市的优质
服务看齐，促进物业
带给业主的生活品位
不断提升，有一定的
现实意义。

城市小区与农村住宅最大的区别在于有

没有物业管理。业主不能永远生活在自己的

家门内，需要出门，需要走楼梯或乘坐电梯，

需要有停车场停车，需要小区内的道路步行

出门或开车出门，还需要保安看守大门，垃圾

有人清扫，绿地有人维护等等。这些楼道、电

梯、小区内的停车场、小区内的道路、绿地等

是有关业主共有的财产或共有物业。业主的

生活，需要这些共有物业在良好状态下正常

运转。而维护这些共有物业一般需要有资质

的物业公司来完成。有些业主称自己是主

人，把物业公司看成是保姆或仆人，这是片面

的，虽然你交了物业费，但是同样要尊重他

人。

案例一：家住锦江华庭小区的王先生每

年准时交纳物业费。春节期间，他把一些亲

戚送来的饮料、饼干分给保安、清扫员。他认

为，自己吃不完，保安、清洁工过年不回家，多

一些关心，他们也会多一份付出。

案例二：在安居苑小区开设瑜伽馆的徐

女士非常关心保安。有一年冬天寒冷，她给

每位保安买了一只热水袋，保安们很开心，把

来瑜伽馆健身者的车辆引导好、看管好。

案例三：家住丽州一品小区的方先生对

每年 5000 多元物业费很赞成，保安夜间值班

很冷，但无论深夜凌晨都坚守岗位。遇到忘记

戴雨伞的业主，保安还会主动上前服务。方先

生有遛狗的习惯，但每次狗拉屎都会处理干

净。他还经常给狗洗澡，不给物业添麻烦。

在我市有的小区，个别业主认为“我交物

业费了，就应该享受了”，垃圾随地乱扔，遇到

一点点小事，就把“不把我的事解决了，就不

交物业费”。粗浅的认知导致“上帝”的感觉

很好，业主的不良情绪很容易传染，抱怨物业

公司服务不好，想换物业公司、炒掉物业。另

一方面，物业公司因收不上物业费，不能维持

基本的开支，不能正常经营下去，双方矛盾累

积叠加，走上恶性循环之路。我市有的10年

以上小区，物业费收得低廉，如安居苑每户

136 平方米每年仅 800 元，收费少聘请的保

安年纪相对较大，没有专业的电工，有时路灯

修理需 1 个多星期，个别业主对不及时修理

有意见；如果增加收费标准，则更多的业主有

意见。在两难之中，急需业主多一些理解。

物业公司与业主之间的关系是商业合作关

系，是合同关系，是业主花钱，购买物业公司的服

务。总体而言，我市物业公司以服务为己任，获

得了大多数业主的认可，有的物业公司甚至不

断壮大，承揽了3个以上小区的物业服务。

但现实中还是有诸多问题。比如，香格

里拉、天和景园等小区已换过物业公司；四方

小区业主委员会主任姚政武坦言，还有一些

业主未交纳物业费，影响了物业公司的积极

性；东虹花苑小区大门口因没有规划传达室，

业委会新建传达室带了一个卫生间，与附近

住户产生一些纠纷。客观地分析，业主和物

业公司、业委会之间的对立、纠纷的产生，主

要有两个方面的原因：

一是开发商遗留问题。在一些小区，由

于开发商的遗留问题，如房屋质量不好、配套

物业不足，业主在买房和入住时，没有发现这

些问题。在一定时间后，问题暴露出来后，开

发商不负责任，不给解决。业主很容易将对

开发商的怨气，转成对物业公司的抱怨。 这

样，本来是业主与开发商的矛盾，变成了业主

与物业公司的矛盾。

二是物业公司的问题。有的物业公司没

有树立起服务业主的意识，认为自己是来管

理业主的。在很多小区，物业公司是开发商

指定的“前期物业公司”，是开发商的子公司

或孙公司。物业公司虽然在小区服务多年，

但没有与业主平等协商、平等签订服务合同，

而是一种不平等的“事实”服务、“强制”收费。

物业公司要有“保姆”的角色意识，在接

手一个小区的物业服务时，明白一切“权力”

来自于业主共同决定。不仅在保安巡逻、卫

生清扫等方面做到一丝不苟，而且在小区代

收快件、为业主排忧解难方面做到贴心服

务。特别是在物业费收取过程中，把其看成

是双方沟通的机会，因为很多问题会在这个

环节暴露出来，能解决的立即解决，一时不能

解决的做好耐心解释。不能动不动就“不交物

业费，就把你起诉到法院”，简单化的处理容易

激化矛盾。物业公司与业主是平等的，这种平

等主要通过物业的优质服务赢得。比如，主人

会把旧衣服给保姆穿，也有的主人会给保姆

买新衣服。物业公司靠什么赢得“新衣服”，

唯有用自己的兢兢业业付出才能获得。

物业是“保姆”，但也需要平等相待

业主是“上帝”，但也需要尊重他人

业委会是“领导”
但也需要当志愿者
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