
评 论
对绝大多数人来

说，家不仅是栖身之
地 ，更 是 心 灵 的 港
湾。居住小区的环境

是否舒心，甚至直接影响着整个家庭的
幸福生活。改善人居环境、提升人居服
务质量是关系到千家万户的民生工程，
谈到小区服务就不能轻忽了物业服务行
业的作用。目前，我国采取的是市场化、
专业化物业服务形式。显然，市场化、专
业化的物业服务行业发展模式更加科学
规范且充满活力，能够长期有效地对小
区的硬件设施进行维修维护，保持小区
的绿化环境和卫生环境，并保障小区公
共安全。

物业服务企业是为满足小区居住需
求服务的，从目前来看，物业服务行业的
兴盛正体现了百姓对居住环境需求的提
升，物业服务行业的前景也是充满了无
限发展可能的。但我们也当看到，人居
环境服务工作中仍存在的难题和弊端。
小区物业服务进入市场化运作，就必然
要尊重企业发展的客观事实——物业公
司运行需要足够的利润作为支撑，物业费
的收缴率如何，直接影响着物业企业的运
行和所能提供服务的质量。但现实情况
是，业主对物业服务的需求和相关消费意
识还存在一定的差距，相当部分业主以拒
交物业费来表达自己对物业服务的不满
意，从而导致了物业服务行业最常见的、
同时也是最大的矛盾——收费不足与服
务降级所引发恶性循环。一方面是业主
认为物业提供的服务对不起自己交的物
业费，另一方面是物业公司因物业费收
缴率不高而降低员工成本导致服务降
级，无论问题开始于哪一方的选择，最终
通向的都是同一个终点——越来越差的
服务和物业费收缴率越来越低。

从物业服务进入市场化那一天开
始，业主和物业公司之间各说各有理的

“婆媳之争”就必然会存在，市场运作更
离不开监管部门对整体行业发展方向的
管控。对于物业服务，我们既不能一味
求高消费享受高服务，也不能忽视低端
服务的市场。物业服务是行业，但更是
关系民生环境的重要环节。面对低入收
人群的物业服务内容，如何在消费与服
务之间寻求平衡，是我们不可规避的考
验。

从监管到制约，无论是对业主还是
对于物业行业的未来发展来说，政府主
管部门都要做到全面把控。目前我市对
物业服务行业开展的一系列尝试与设想
都很让人期待：以宣传手段提高业主的
消费意识，让业主了解物业收费与服务
等级的相关规定，使业主能以法律的手
段维护自己的权益。以诚信体系建设为
物业服务质量做有力支撑，将无视服务
质量的企业和个人列入诚信黑名单，甚
至逐出物业服务行业。以行政执法和监
管部门相联合的手段，对物业服务行业
进行整体梳理和管控，对物业服务中的
违规行为和服务差异化等问题进行严肃
处理。

物业服务是关乎人居环境的民生课
题，如何让业主享受到满意的服务，如何
让物业服务公司一直充满活力，如何通
过有效监管使物业服务行业进入良性发
展，我们还有很长的路要走。政府相关
主管部门既要做到对消费与服务的不断
升级细化，又要做到对服务质量与从业
人员的严格监管，才能为物业服务行业
发展提供保障性支撑。时代在不断发
展，物业服务工作同样需要升级，不断改
革进取方是改善人居环境、提升民众幸
福指数的持续发展之路。

物业服务需要良性发展
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小区人居环境系列专版之三

人居环境是城市建设的重要内容。改善人居环境不仅会提升市民幸福指数，更会提升城市形象、持续聚
拢人气，使城市保持活力。

在改善人居环境工作中，打造良好的小区居住环境是重中之重。而想要营造好的小区居住环境，绿化、
公共安全、环境卫生、公共设施几方面都要过硬，这就需要物业服务为这些方面提供重要保障。

随着时代发展，人们对居住环境的要求逐步升级。如何改善人居环境、提升人居服务质量，同样需要不
断探索进步。目前，我国的物业服务行业采取的是市场化运作模式，由物业公司为小区提供专业化的服务，
再由政府相关部门进行监管，以此保障物业服务的专业化和高质量。

物业服务的市场一片红火，但也存在一些亟待解决的难点问题。物业费收缴率不高一直制约着物业公
司的运行和发展，业主对物业服务的需求与物业公司提供的服务间还存在一定的矛盾和差距；业主交纳物业
费希望能得到相应的服务，物业公司需要足够的盈利才能支持公司发展。想要寻求消费与服务之间的平衡
并不容易，如何改善物业公司和业主之间的“婆媳关系”、让专业化的物业服务行业得到持续稳定发展，我们
还有很多路要走。

本版稿件由实习生 边新宇
本报记者 李 锋 刘红娇 祝琪尧 采写
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如何赢得业主的掌声如何赢得业主的掌声

我市目前有157个居住小区。实施物业管
理的小区有 147个。弃管小区 10个，建筑面积
1485.93万平方米，其中大部分小区分布在龙
山区内。

我市目前执行的是 2014年 2月 19日出台
的《辽源市物业管理暂行办法》。该《办法》是
我市结合周边城市的物业管理经验和吉林省
的物业管理办法研究制定的。《办法》中明确建
立和完善了市、区、社区三级管理任务模式：市
行政主管部门抓总体，包括行业的指导监督、
业务培训、调解纠纷和法规的贯彻落实；区主
要负责辖区内的管理工作，指导社区开展物业
的监管监督，划分物业区域，监督物业服务企
业；社区主要负责组织居民招开业主大会，成
立业委会以及组织业委会到届的选举工作，监
督和指导物业服务企业，对违反法律法规的行
为进行劝导和制止，调处物业管理活动中的纠
纷，并负责未成立业委会的住宅小区的物业维
修基金的申请工作，依法组织区域内的无物业
管理单位的小区业主开展自治管理。

物业服务是业主与物业之间的双向选
择。国家对于物业服务工作提倡专业化、市场
化经营和居民自主选择服务模式。我省结合
国家物业管理条例和全省物业管理现状，提出
了物业管理不单单只由物业公司管理，还有业
主自管模式，并计划将现行的《吉林省物业管
理办法》修改为《吉林省物业管理条例》。

物业服务行业的活力在于物业服务公司

和业主之间双向选择的运营模式。物业企业
在提供服务的同时需要盈利，如果公司长期亏
损运营，物业服务企业也可以选择不再为该小
区服务。撤出物业管理项目公司会在 30日内
告知相关居民委员会并贴出公告，再由属地居
民委员会组织居民成立业主委员会，确定下一
步物业管理模式，由业主选择是自治还是选聘
物业。同时，如果小区业主不满意物业公司提
供的服务，可以通过业主委员会向物业服务公
司要求，或是令其整改或是更换物业服务公
司。

市场准入使“门槛”变宽，监管工作也需要
跟紧改革步伐。现行的物业管理办法还是比
较有震慑力的，物业服务公司很少会出现重大
违规问题。业主的投诉多为日常存在服务活
动中产生的纠纷，比如对某些服务工作进度、
程度或是员工态度等内容不满意。一般业主
投诉是到小区所属的区里投诉，如果区里处理
不了可以来市里。通过这几年的投诉举报电
话和来信来访，物业处理问题的情况还是比较
好的，满意率能达到百分之九十，回复率能到
达百分之百。但作为主管部门，对物业企业的
监管还是存在一些需要改善的地方。我市在
市物业办登记的物业管理服务企业有52家，比
起过去物业公司经营需要有行业资质，现在物
业公司只要通过工商部门审批，办理执照就可
以直接进入市场，原来的物业管理从业人员也
不用再像过去一样必须持证上岗。在物业服

务市场变得更加自由的同时，也给监督管理带
来一些难度，不能及时掌握进入市场的企业数
据，就很难对企业中的员工进行管控，尤其是
对物业服务公司的约束力便有所下降。

细化物业管理并与诚信挂钩，是下一步加
强物业企业管理的主要努力方向。自 2014年
我市出台《辽源市物业管理暂行办法》之后，根
据物业管理以及市场的需要，2017年又出台了
《普通住房前期物业服务收费管理政府指导价
格》，是为了规范物业服务企业收取的物业服
务费的价格问题。因为，从 2004年到 2017年，
我市没有对物业服务的价格进行过有效的调
整，原来2004年出台的服务标准价格相对来说
比较粗范、不细化，所以我们结合辽源实际和
全省周边城市的管理经验，出台了政府的指导
价格，包括对应的“菜单”式分项服务。比如公
共秩序维护，每天维护多少次、有没有记录、有
没有专业人员来管理、运行是否正常、是否建
立制度等，对细节方面的服务进行了规范。物
业服务指导价格也从 3毛钱到 1块 6分钱五个
等级。对应五个价格等级也就有对应五个价
格等级的服务标准。

以后，我们计划还将诚信体系与物业管理
挂钩，根据服务企业信用情况，建立守信联合
激励和失信联合惩戒机制，构建以信用为核心
的物业服务市场监管体制。失信企业和个人
将失去物业管理的资格，如不改进将被物业服
务市场淘汰。

山语城现有 2985户居民，整体小区的体
量比较小。东区 395户，C区 324户，B区最大
624户，109户电梯。每个区都要配齐服务人
员，现小区服务人员达到 141人，在整个市来
说，山语城的服务人员配置已经算是比较高
的了。省内最大的安置项目阳光新城回迁，
也归我们物业管理。总体来讲，山语城小区
的业主满意度还是比较不错的，2014入户到
2015年收物业费的时候，收缴率是百分之百，
虽然后期出现了有的业主不在家，缴费逾期
的情况，但是，我们小区的物业费收缴率还是
很高的。

物业公司初期大部分都是很少盈利的，
属于微利行业。前些年我在外地做物业，
2015年来到辽源，在售楼处待了 10天，发现大
部分人来买房的标准，是从开发商、地点、楼
盘价格来看的，唯独没有询问物业的。这就
证明，辽源虽然现在的经济发展很快，但是老
百姓对物业的认识水平还有待提高。我们现
在面临的问题是，随着信息化的发展，老百姓
对服务的需求不断升高，法律规定物业服务
的范围已经远远跟不上居民的实际需求。就
包括物权法里对建筑物的所有权区域的规
定，物业只对两家以上的公共区域负责，但是
很多居民自己专有的区域的需求也希望物业
满足。其实，为了物业发展，为了百姓的满意
度和物业费的收缴率，我们也很想多做一些
超值服务，但是成本不能长年累月地增加，因

为涨物业费有一定的困难。去年，公司开会
学习的时候经常研究这些问题，现在情况就
是一个“围墙”围住了物业的发展。正常封闭
小区的围墙如果拆掉，那么小区的公共设施
就是政府部门来管，但是有围墙之后，围墙以
里就全归物业，所以物业的成本在不断提
高。老百姓对物业服务的需求缺乏正确的认
识，比如哪些属于物业管理范围，哪些服务不
属于物业管理范围。这就导致老百姓维权的
时候法律主体不清，对物业的理解也就不够。

所以，希望政府的执法部门能够多参观指
导，多参与管理和监督，比如违章搭建、侵占绿
化、违规装修等这些违法违规情况。我们物业
现在遇到这种违法行为，能做的只有先协调，
协调不好的就只能收集材料然后移交给执法
部门来处理。毕竟物业是服务企业，不是执法
单位，有一些社会问题不是物业的服务范畴。
我们没有执法权，管起来是很困难的。

物业公司的工作核心就是为业主服务，
只有做好服务让业主满意，公司才有未来。
山语城物业公司下一步的发展方向是不断和
社会发展对接，现在建成了给小区配套的体
育馆，里面包括乒乓球、羽毛球、篮球、瑜伽课
等。还有一些项目正在建设，比如“幸福会”、
老年大学、“业主食堂”、图书室等。我们打算
将来配合我市的智慧社区建设，将所有物业
系统全部智能化，并设计一个购物商城，业主
购物统一由物业配送。

服好务是物业企业发展的基石
山语城物业 郑经理

科学监管 提升物业管理水平
辽源市物业办主任 李海哲

物业公司是做小区服务项目的企业，公司的运转必须有足够的资金来源为
支撑，没有盈利的企业根本无法生存。作为只有十个人的小型物业服务公司，
为书香园小区提供物业服务已经十多年了。这些年来，物业公司面临的最严峻
困境就是物业费收缴率不足的问题。物业公司的人少我们可以靠多干点活来
克服，但员工发不出工资又有几个人能坚持下去？小公司最怕的就是资金链中
断，一旦连给员工开资的钱都没有了，还上哪儿找人继续为小区业主们提供服
务。

像书香园这样的老旧小区，房屋质量逐年下降，公共设施的维护成本逐年升
高，给物业服务公司的工作带来更多的压力。书香园小区存在一定的历史遗留
问题，开发商在小区建成后交接并不完全，出现维修问题相关部门不能解决，于
是难题都堆在了物业公司。随着时间的增长，小区的建筑与公共设施问题变多，
需要维修和养护资金也越来越多，人工、维修成本也在逐年增长。没有额外资金
收入的物业公司仅靠物业费这些资金根本解决不了问题，业主对此不满意就会
拒交物业费。物业收费率下降，公司运营不了只能降低运转成本，减少人工等支
出会导致服务降级。得不到原有的服务，业主更加不满，就会有更多的业主不交
物业费。在这种恶性循环下，业主与物业的矛盾不断增加，公司不能维持运转又
留不住员工，随时有可能关门导致对小区弃管。

物业服务公司的经营内容是为小区提供服务，但究其根本仍旧是要靠盈利
才能维持生存和发展。业主不满意物业公司的服务可以提出要求和建议，如果
全靠拒交物业费来挟制物业公司只会导致服务降级，最终结果只能是互相伤害，
两不得利。

没有利润小公司想生存很难
轩华物业有限公司经理 王方义


