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中国式服务的
自救与图强
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刚刚收了新房的戴女士在拿到新
房钥匙的同时也发现，自己小区的物业
公司也被选好了， 虽然2.48元/平方米/
月的价格并不贵，但对于开发商给自己
指定的这个物业公司却有着说不出的
别扭。

“业主入住的不多， 开发商先给指
定一个物业也可以理解，可这服务也忒
差了点。”戴女士回忆，收房当天交完物
业费后，物业便提供了一个详细的服务
明细以及相关联系方式，本来自己和儿
子还觉得挺好。 一上楼发现门锁松动，
便打电话请物业的师傅过来修一修，谁
知物业的服务人员过来后以门锁没有
任何问题拒绝维修。“门上了锁以后一
拉把手还能出来一个手指头的距离，这
能叫没有问题？”不仅如此，更让戴女士
生气的是，上门的这位小伙子不但满嘴
脏话，而且还不停地在戴女士家门口吸
烟， 并将烟头随地乱扔。“我后来数了
数，那么一会就四个烟头。”万般无奈之
下，考虑到物业公司和开发商是一个集
团，戴女士投诉到了开发商处。“后来听

开发商的解释我才知道，敢情大部分我
们小区的修理工都是临时工，他们本来
是想说责任不在自己，但却让我顿时没
了安全感。” 现在戴女士最大的心愿就
是业主委员会赶紧成立，能够为小区公
选一个真正适合居民的物业企业，而不
是自家的事别人做主。

“自家的事，别人做主”的问题并非
仅仅出现在物业服务上，此前美然动力
街区小区便因为业主购房入住被动接
受前期物业管理，因而对物业服务产生
不满情绪； 尽管随后业委会艰难成立，
并选聘了自己心仪的物业公司，却与开
发商指定的老物业无法协商交接，万般
无奈之下，只能将开发商美晟房地产公
司和美晟物业公司告上法庭。

尽管随后朝阳区人民法院依法判
决美晟房地产公司和美晟物业公司向
美然动力街区业委会移交相关清册资
料并退出美然动力街区物业管理现场，
但美晟房地产公司和美晟物业公司却以
未收齐供暖费和物业费， 对小区实行停
热水、停暖、停保洁和停保安的举动，尽

管后来经多方协调小区恢复供暖和供热
水后，小区业主自发进行保安工作、自发
进行小区保洁，后续物业四方佳园也得
以进驻，但小区却是元气大伤。

造成上述问题的主要原因便是前
期物业管理的招投标。

“现在业主和物业公司的关系就像
包办婚姻一样， 幸福的是少数， 离婚
的、打架的、吵一辈子的很多。”北京汇
佳律师事务所邱宝昌律师说，在前期物
业管理招投标制度设计中，由建设单位
作为招标人代业主招标物业服务企业，
存在招标主体错位问题，剥夺了业主共
同管理权利。从实际效果来看，这一制
度已被建设单位绑架， 成为建设单位
逃避物业产品质量责任的合法外衣 ，
招投标制度应当具有的公开、公平、公
正原则完全被抹杀。“说白了这是因为
业主没有选择物业公司的权利， 一般
物业公司都由开发商指定。 物业公司
怎么收费、 收多少也是开发商和物业
公司定的，没有讨价还价的可能。业主
一开始就处于弱势地位。

专业化管理是美国物
业管理最显著的特点，一
般只负责整个住宅小区的
整体管理， 具体业务则聘
请专业的服务公司承担。
物业公司接盘后将管理内
容细化后再发包给清洁、
保安、 设备维修等专业单
位。 例如小区绿化由专业
绿化公司来承担， 保安由
专业保安负责派人承担，
维修交由专业维修公司按
维修合同负责。 对外招投
标一般由投标公司自己出
方案， 主要看对方的价位
和服务承诺， 最后由业主
进行挑选。

在具体管理方面，美
国物业通常采用封闭式管
理，管理者对楼宇内治安、
防火、清洁卫生、水电供应
等全面负责。 物业公司为
了保证安全， 在楼宇停车
场、存车库、大堂、电梯内
等人员流动量大的地方安
装闭路电视监控系统，出
入口安装电动控制闸门，
楼宇内还有可视对讲装
置、报警装置，方便业主与
保安的联系。 楼宇内还有
24小时的昼夜巡岗， 保证
安全。

在为业主服务方面，
物业公司也相当周到，管
理人员充分考虑业主衣食
住行等方面的需求， 如提
供车辆保管、绿化养护、洗
衣熨衣、看护儿童、护理病
人、代订代送报刊、通报天
气预报和股市行情等服
务， 尽可能地满足业主现
实和潜在的服务需求，让
每个人感到舒适方便。

业主需要选择什么样
的物管公司？ 物管公司在
恪守商业原则的同时又如
何履行高效的服务？ 随着
中国人对于居住品质越来
越高的要求， 物业与业主
之间的关系也越发被关
注， 与西方发达国家物管
水平有着80年差距的中国
式物业服务，到底如何？

我的物业别人做主

业主每年交的物业费都用哪儿了？
为了解决这一疑问 ，根据此前北京市
颁布实施的 《北京市物业管理办法 》，
物业企业须在每年一季度公示上年
度物业服务合同履行情况 、 物业服
务项目收支情况 、本年度物业服务项
目收支预算 ，尽管这一政策的初衷是
为了化解因物业费花得不明不白导
致业主与物业公司扯皮， 但在实际执
行过程中却遭遇了物业公司的种种变
相抵制。

家住天通苑北二区的李先生这两
年一直在关注小区的物业费公示 ，但
却 一 直 对 公 示 的 信 息 有 所 疑 惑 ，以
2010年的物业费为例 ， 其所在小区物
业公司方佳物业提供给业主去年物业

收支清单显示，方佳物业共计盈利103
万元， 其中物业服务收入6439万元，支
出6476万元，共亏损37万元 ；物业经营
收入3527万元， 成本支出3387万元，盈
利140万元。

“虽然经营赚了钱， 可这钱一来没
有为业主抵消物业费， 二来更重要的
是，哪赚的钱我们并不知道。”李先生告
诉记者，虽然“物业经营收支情况”一栏
中显示最终收入了3527万元，但其项下
的子项目包括物业共用部分车位收入、
外墙及电梯广告收入、其他收入，均显
示收入为“0”。

“既然这些子项目收入都为零 ，那
么这3527万元的收入从哪里来的，为什
么不公示呢 ？”在李先生看来 ，物业公

示清单就是为了让业主明明白白 ，但
是现在依然看不懂 。 更重要的是 ，在
小区内部 ，随处可见各种经营性质的
广告栏 ，塔楼部分电梯内也出现了广
告 ， 共用部分的收费车位也被租用得
满满当当，这部分收益到哪去了 ，3527
万元的经营收入又是从哪来的 ，包括
李先生在内的天通苑北二区的业主们
并不清楚。

事实上，类似天通苑北二区的问题
并非个例。西城区远见名苑小区的北京
明华嘉业物业公司，就曾因未按规定公
示上年度物业服务合同项目收支情况
和本年度物业服务项目预算情况等问
题被责令整改。这是《北京市物业管理
办法》实施后开出的首张罚单。

物业费花哪了
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除了收费 物业还能干点儿啥
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