
业主都希望物业能提供优良服
务、当好小区管家，物业则希望业主能按

时缴纳物业费、遵守各项规定，当各自的期望和要
求不能满足时，就容易产生矛盾。如何解决矛盾？首先

就要对产生矛盾的根源进行探寻。问题根源把脉准了，才能
开药。物业和业主出现了矛盾，很多时候就是因为互相不理解。

一些物业工作人员以为自己是管理者，而部分业主则认为自己是主
人，物业是仆人。双方要是有这样的心态，那就会矛盾不断。

其实，物业并不是管理者，而是服务者。服务是物业公司的主要职责
定位。物业管理是市场经济的产物和行为。物业公司通过为业主提供服务
获得利润，理所应当以服务为宗旨。提高物业服务水平，是物业管理制度建
设的主要内容之一。物业服务企业应加强行业自律，主动公布收费和服务信
息，自觉规范物业服务行为，促进业主与物业和谐相处。同时，对物业服务过
程中存在的问题，要及时向业主征求意见，获得广大业主的理解和支持，提高
业主对物业服务的认同度。与此同时，业主也应当明白物业工作人员也不
是仆人，而是为业主提供服务的劳动者，应该对这些为我们服务的人加以
尊重和感谢。作为物业工作人员应当不断提高服务意识和服务水平，与
业主保持良好有效的沟通，了解业主的真正需求，为业主提供优质的
服务。作为业主也要通过业主公约来实现自我教育、自我约束、自

我管理，对维护小区秩序、打造宜居环境贡献自己的力量。
物业管理者和业主要互相配合才能成就和谐家

园。希望物业和业主能够互相理解支持、相互包容
信任，让小区居民生活得更方便、更舒心、

更美好。
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物业服务
费是维系物业服务企业提供物

业服务、小区正常运转的基础。物业服务
费应当遵循质价相符、公平公开、合理诚信的原

则。物业服务企业应当依据合同约定提供物业服务并收
取物业服务费用。物业费是大家关注的一个热点问题，业主嫌

物业费高不交费，物业收不上钱服务跟不上，业主更加有意见……
一些小区物业陷入了这样的恶性循环。很多物业公司负责物业费收

取工作的工作人员抱怨：“收物业费可不是一件容易的事儿，收费时我们
都是在下班后或者赶上休息日时去各家收取，有时候要去三、五趟才能碰
到人，赶上有人了，有的业主还是不缴费，拿他们也没办法啊！当我们催缴物
业服务费的时候，有的见不着面的业主打多次电话都不缴纳，还有的一拖就是
一年半载，还有的就是一家不交，另一家也不交。”物业公司在运行过程中不仅
存在收费难，还存在管理难的问题。在部分小区个别业主把公共绿化带破坏，
圈占起来后用于种菜，物业只能一遍遍地劝导；一些业主在楼外私搭乱建，在
楼内摆放各种生活杂物，严重违建，物业只能加大巡查力度，耐心劝说做居民
的思想工作。做居民思想工作不仅要和居民讲理，更要有耐心，大多数居民
还是讲道理的，能听从劝导，还有个别的就不听劝，这就给物业管理带来不
少挑战。

作为物业管理部门，全心全意为居民群众服务是他们的职责所
在，也是立足之本。可是每个小区由于人员集中，需求各异，想要
做到人人都满意也不是一件容易的事。有的物业就自嘲是一

个“出气筒”，里面装的啥“诉求”都有。由于是服务行
业，有的业主有一点事情处理不好就有意见，不是

板着脸吵闹，就是上访或拨打热线投诉，
这个“大管家”确实难当。
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很多业主
抱怨物业从业人员不仅逐

渐减少，而且有日益老龄化的现象。
经过走访了解，很多物业公司并不是单纯

地为了省钱而减少工作人员和招聘岁数较大的
人来从事物业工作，而是物业公司面对服务支出大，

员工待遇低，招人难，留人更难的实际情况做的无奈之
举。

据了解，大多数物业公司的收入来源只有收取物业
费。但公司开销很多，包括工作人员的工资待遇、公司正
常办公的费用、小区正常的维护以及一些老小区的维修、
更新、改造等费用的支出。由于资金有限，导致物业公司
的员工工资普遍不高，因此物业的工作人员也很难招。
现在物价都上涨，其他行业的工资也不断上调，像物
业这样的服务行业工资又很低，确实很难招到人。
现在在岗的工作人员年龄普遍偏大，文化程度
普遍偏低，有的甚至已经六七十岁。待遇

低、招工难、留人更难的现实就会让
物业服务质量提升在一定程

度上受阻。
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正常的情
况是小区业主和物业，双方应

当协调配合，共同维护小区的安全、卫生
与秩序。可是，有的物业却在实际运行中不那

么尽责，存在糊弄应付业主的现象。
记者在采访中了解到不少物业有不尽责的问题。有

的物业公司为了省钱，招聘了一些六十多岁的人来做保安，小
区人员进出没有人管，而且保安也不会定期在小区里巡逻，这样

让业主们缺乏安全感。有些小区居民遇到麻烦，想找物业公司来处
理，物业公司人员却迟迟不来，即使来了态度也很差。于先生刚入住
我市一个高档小区，有次中午不到 11点，于先生给物业打电话说家里
有个问题需要物业派人来处理一下，物业工作人员接到电话很不情愿
地表示马上要吃饭了要等一下再来处理。于先生因为情况比较紧急，
再说不到11点还不到吃饭时间，就坚持让物业派人过来处置。物业工作
人员来到后对于先生态度也不怎么友好，这让于先生很不满意。于先
生认为物业作为为业主服务的企业，聘用服务意识不强的人作为工作
人员怎么能为业主提供优质的服务呢？有的业主表示，物业公司就
有保安、保洁人员，并没有维修人员，业主家需要有维修服务时找
物业，物业却不能提供服务。还有人表示有的物业不去真正
解决业主急需解决的问题，而是喜欢做面子活。某小区

业主马先生告诉记者他们小区入户楼宇门坏了，
路面破了，物业长时间拖着不维修，却把小

区没有坏的大门给换了，这让业主
很不满意。

物业应尽责 莫要糊弄事

小区居民
心中理想的物业是能够了解

业主真正需求，为业主提供更好服务的
物业。可是，在现实中很多业主在需要物业提

供服务时却得不到物业应有的服务效果。
何女士一家住在我市一个小区已经十几年了。有天，

何女士发现自己家的房子墙壁和部分家具被楼顶漏下来的水
泡了。为了解决漏水问题和厘清责任，何女士找到了物业。物业

派人实地查看后认为物业对此负有一定责任，并承诺及时给何女士
维修和一定数额的赔偿。接下来，何女士满怀期待地等着物业来维
修和协商赔偿事宜。过了几天，物业确实派人来维修房子了，但是并没
有人来协商赔偿的问题。房屋尽管维修了，何女士却发现还是漏水。
何女士又把情况反映给物业并要求物业派人来谈一下赔偿。这次物业
派人又来维修房子并和何女士商谈赔偿。这次商谈双方因为赔偿数额
没有达成一致，之后又商谈了几次依然是没有达成一致。最后，何女
士再找物业提出要尽快解决相关问题，物业却推来推去不认真解决
问题，导致这一问题一搁置就搁置了两年多，这令何女士很生气。
最后，何女士只能无奈地用缓交物业费来表达自己的不满。

很多业主表示都曾遇到过本是该物业来解决的问题
却因为物业的拖拉推诿而导致问题得不到妥善的解

决。作为以服务小区居民而存在的小区物业，如
果不能及时妥当地解决业主的合理问题，

那么引起小区业主的不满将在所
难免。
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有个反映
物业管理的网络段子想必很

多人都看过。这个段子的大意是小区物
业保安在小区居民入住的第一年是年轻人，到

第二年是中年人，再过几年就是上了岁数的老年人。
这个段子虽有多种演绎版本，但是却从一个侧面反映了部

分物业在小区居民入住多年后物业服务下降的事实。
市民王先生入住我市某封闭小区已经 8年了。据王先生介绍，他

所在的小区物业尽管目前还算不错，但是小区的物业服务比以前下
降不少。王先生说：“在他刚入住小区的时候小区保安在看见业主拿
着东西进小区的时候就会主动帮助业主刷卡，为业主提供力所能及的
服务。现在，小区保安就很少有主动帮助拿东西的业主开门，除非业主
提出要求。”除了保安主动服务的意识下降外，王先生对物业的报修服务
也有看法。他说刚开始入住小区的时候业主打电话向物业报修，物业
不但以最快的速度派工作人员来维修处置，而且还会打来回访电话询
问维修情况。现在，当业主打电话报修虽然物业也会派人去处置，但
是已经没有回访电话了。王先生认为回访电话是物业督促工作人
员提高服务质量的一个重要途径。他说：“物业费没降，服务有
所下降，心里还是有落差的。”
很多市民都有和王先生类似的情况，他们随着入住小区

时间的推移，而感受到物业服务质量的下滑。对
此，他们不但有抱怨、有愤怒、有建议，而且更

有希望，希望物业能够一如既往地
为他们提供优质服务。
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编者按：
作为城市的“细胞”，小区

既是居民生活的基本单元，也是基
层社会治理的基本单元。小区若要治理

好、小区居民要想生活幸福的一个重要因素就
是物业管理。物业管理是推进城市精细化管理、

改善小区居住环境、提高生活品质的重要抓手。然
而，物业管理者与业主之间存在的不和谐问题时有发
生，本应该是小区业主贴心的“管家”角色却成了“冤家对
头”。在与很多小区业主进行沟通的时候，不少小区的业
主对自己所在小区物业不满意的地方进行“吐槽”。 业
主对物业的“吐槽”，透露出物业管理的短板，更反映出
小区居民对小区物业管理更优质服务的期待。如何让
业主与物业的关系更和谐、如何提高业主的生活质
量、提升业主居住的幸福指数？这是值得探讨并

让人深思的问题。今天，本版就结合物业管理
和小区业主诉求，对小区管理进行探索，

希望物业公司与业主双向奔赴，共
创幸福美好生活。

现在，封闭小区越来越多。
很多封闭小区的物业都会给小区居民办理

门禁卡扣。在正常情况下，小区居民凭借着门禁卡
扣进入小区，打开单元门并刷开电梯回到家。封闭小区使

用门禁卡目的在于保障小区安全。可是，有的小区物业给业主
的门禁卡扣进行充磁，晚交或是不交物业费的业主可能就不能充

磁，卡扣就不能使用了，业主回家就会遇到障碍。
某小区业主李女士说到因门禁卡扣消磁回家遇阻的事就很生气。她

说有一天晚上 10点钟左右接到了自己孩子的电话说卡扣不好使了，进不了
小区大门。那天天很冷，等李女士穿衣下楼去给孩子开门进入小区时，李女士
的孩子已经在外面冻了十分钟。李女士抱怨说业主有时候不知道这门禁卡扣什
么时候消磁，等到回家的时候一刷卡进不去心里就会生气。和李女士遭遇差不
多的刘先生谈起被门禁卡扣拒之门外的经历依然很愤慨。刘先生说有段时间他
父亲住院，物业费就没来得及交。他父亲出院那天回到小区的时候天已经黑了。
当他和妻子推着坐在轮椅的父亲准备坐电梯回到位于15楼的家时，他发现卡扣
刷不了。焦急的刘先生打电话给物业工作人员，工作人员告诉他因为物业费没
交，卡扣消磁了。挂完电话，刘先生看着坐在轮椅刚出院的父亲，心里是又急
又气。他之后又打电话生气地质问物业经理，物业将门禁卡扣与物业费捆
绑是否合规，告诉物业经理因卡扣自己和父亲无法上楼。物业经理了解
情况后对刘先生表示了歉意。尽管如此，刘先生还是对物业将门禁卡
扣与物业费捆绑的行为表示不满。

除了李女士和刘先生，记者在和其他业主沟通的时候，他
们也“吐槽”物业将门禁卡扣与物业费捆绑的行为。大多

数业主表示只要物业服务好，大家就会心甘情愿
地缴纳物业，将门禁卡扣与物业费捆绑的

行为只会引起大家的不满。

门
禁卡扣有时挡住业主回家路
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