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齐鲁楼市·重磅

电影《大腕》里有过一段描述：“楼
门口站一英式管家，戴假发，特绅士那
种，业主一进门儿，甭管有事儿没事儿都
得跟人家May I help you, sir？一口地道
的英国伦敦腔儿，倍儿有面子……”

朋友就跟我说，当他在某项目金碧辉
煌的售楼处，门童身穿深色的燕尾管家
服，雪白的衬衫和手套，举止优雅，严谨
干练，为他开门的时候一手前一手后，微
微躬腰，让他马上找到主人的尊贵感觉。
销售员告诉他，小区将和第一太平戴维斯
签约，业主们可以享受到标准的国际物业
服务，他马上联想到葛优描述的大腕生
活，大笔一挥，在认购书上签下名字。

事实上，并非所有的业主在入住后找
到主人的感觉。两年后，这位仁兄开始埋
怨物业“不求最好，但求最贵”。“物业
和工程相互推诿，窗户漏水问题十天都没
有得到答复，收电费时竟然有公摊电费！
业主和物业的冲突时有发生，严重时大门
被堵，车辆难以出入，靠警察来维持秩
序。更可气的是，在我的车位协议上，他
是甲方！我交了钱，我是乙方！”

在这个甲乙方经常混淆的领域，不少
物业认为自己是管理者，而非服务者，这
样的物业公司轻而易举地变成业主“公
敌”。

窃以为，造成物业服务水平不均衡的
原因在于其唯一性，多数房企在房屋销售
时便已经约定物业公司，交房后购房者再
与物业公司直接签订服务协议。

这与古代的“指腹为婚”何其相象，
然而娶进门的媳妇不服服帖帖相夫教子，
反而颐指气使，处处强势、指腹的婚姻危
机四伏。同样，物业纠纷陆续上演：保安
打人，恶意扎胎，社区生活变得刀光剑
影。

正是因为没有选择权，指腹为婚的尴
尬普遍存在，积极收费、消极服务让双方
积怨日渐加深。在竞争充分的行业，客户
面临多种选择，对服务不满随时终止服
务。如通信，其员工最担心客户投诉，一
个客户投诉让其和相关领导的奖金泡汤，
银行和保险业，每一个柜面业务和电话业
务都有当次的服务评价——— 是否满意，只
需摁下电话上的数字。

物业更应如此，政府对于物业服务的
监管应落实到业主的满意度，而非简单的
物业等级评定。如果业主的每一个问题都
能有处理结果，业主的每一个建议都能积
极响应，业主时刻能感受到物业的关怀，
这样的物业，你会给差评吗？

□矫娟

楼市观察 百万平米大盘济南名士豪庭素
以专业一流的产品质量和国际一流
的管理服务著称，然而却在一次老
父探子遭保安毒打后被人们打上了
一个大大的“问号”！

据齐鲁网此前报道，家住名士
豪庭的刘先生怎么也想不到，父亲
来看望自己，却被小区保安“打”
进了医院。“我父亲因为不在小区

常住，所以就没有门禁卡，门口保
安不允许进入小区。我父亲多次央
求、商量，可保安态度恶劣，发生口角
后保安用对讲机叫来十几个人，把我
父亲打了。”事发后刘老先生的儿子
向记者描述。

记者随后与刘先生赶到现场，
对于打人事件，名士豪庭保安矢口
否认，当刘先生要求查看现场闭路

电视的录像时，遭到了物业人员的
拒绝。

面对记者，刘先生气愤地说
道：“就算没有门禁卡，就算不是
名士豪庭的业主，难道就不能做个
登记，给业主打个电话确认下身份
吗？面对一位年过七旬的老人，他
们怎么下的了手？”

买房一阵子，物业服务一辈子。近年来，物业服务

越来越成为购房者置业的重要考量标准，不少市民坦

言，没有良好的物业就谈不上是真正的“好房子”。

名士豪庭业主父亲遭毒打 只因没有门禁卡

据悉，名士豪庭的物业公司为
泉州南方物业管理有限公司，系香
港南益集团成员单位，国家一级资质
物业管理企业。然而带有一级资质

“光环”的南方物业却出现打人事件，
业主纷纷对其表示极大不满。

记者在走访一些楼盘时明显发
现，社区物业服务良莠不齐，不少
物业公司提供的服务还单纯停留在
简单的保安、保洁上，有的甚至连
基本的保洁工作也处理不当，引起
业主投诉。在某小区，记者发现楼
栋单元门口堆积了不少生活与建筑
垃圾，与小区景观格格不入，“小

区入住业主不多，多数还在装修过
程中，门口垃圾已经堆积了一个多
月了，多次跟物业联系，但是迟迟
不给解决，这样的物业还算是一级
资质，每个月收取1 . 6元的物业费，
实在让人无法忍受。”刘先生颇为
气愤地告诉记者。

在位于三孔桥的力高盛世名
门，记者发现小区电梯内被各种小
广告所覆盖，物业对此置之不理。
业主葛先生告诉记者，小广告和其
它问题比起来算是小事，小区管理
非常混乱，天房物业对砸承重墙、
占用楼道乱搭乱建等问题不予理

会；1号楼电梯经常出现卡死问题，
长期不予维修。特别是在盛世名门
电梯“从27层直坠22层事件”发生
后，论坛内有业主讽刺“乘坐电梯
犹如过鬼门关”。据悉，力高集团
前期开发的力高假日丽景项目也存
在严重的物业不作为问题，多次遭
到业主投诉。

记者在走访的这些小区中，多
数楼盘物业资质以一级著称，物业
费收取在1 . 4元—1 . 6元之间。“物业
费收取应该与服务相匹配，至少让
业主觉得物有所值。”刘先生说
到。

物业资质一级著称 服务却是低级标准

家住银丰花园的宋女士对社区
银丰物业称赞有加，“当初买下银
丰花园，是因为听说不但房子本身
不错，物业管理也很到位。如今住
在 这 里 ， 的 确 感 受 到 人 性 化 关
怀。”她告诉记者，前段时间有业
主家里停水，物业自发进行送水服
务；为方便业主出行，社区电瓶车

风雨无阻；专职接送学生上下学的
班车广受业主好评。

宋女士说，有时她在小区内还
会看见小区保安主动关注老人、小孩
等特殊群体，特别是身体不好的老
人，还帮他们拿一些重物等。“这样的
物业服务，让人觉得很有人情味。”

对于物业的重视已然成为购房

的重要标准。“即使是一个很好的
楼盘，如果物业服务很差的话，肯
定会给业主带来许多不便，日后出
现的问题也无法畅通解决。所以选
择楼盘应该先把前提物业‘功课’
做好。”准备购置二套房产的黄先
生告诉记者。

楼盘物业唇齿相依 好物业为楼盘加分

去年出台的《济南市住宅物业
服务收费管理实施办法》明确了物
业等级收费标准：高层和小高层最
低一星级物业费为1 . 05元/月·平方
米，最高五星级为2 . 15元/月·平方
米。

对于出台的物业服务收费标准，
不少小区业主同样也存在疑问，主要
集中在：星级服务的标准谁来鉴定和
保证？物业费上涨、星级服务跟不上
怎么办？

市民林先生就质疑，在居民入
住之前，一般都是开发商选择物业公
司，双方商定后再选择物业等级。“难
道当时物业承诺是五星级的标准，就
一定能提供相应的服务吗？在选择的

过程中，业主无法参与，除了开发商，
有没有第三方对此做出鉴定和监督？
如果出现了服务质量跟不上的状况，
是不是应该有细化的监管措施？”

为此记者采访了济南市房管局
物业管理处相关负责人，他表示，
物业费收取标准在对应的政府指导
价范围内通过合同约定，物业服务
企业应当在物业管理区域内显著位
置公示服务内容、服务标准、收费
标准以及收费依据等，接受业主的
监督。如果与物业服务不相匹配，
可以向项目所在区域房管局物业科
投诉，而对于服务质量的监督一般
由小区业委会来执行。

“在服务团队方面，物业服务

的专业人才较为缺乏，相当一部分
物业服务人员并没有接受专业培训
及具备服务经验。”某物业公司负
责人表示。在走访的部分楼盘中，
记者发现单小区保安、保洁人员就
存在较大差异，一些小区的保安人
员年龄较大，业主坦言对于安保工
作表示担忧；一些小区保洁人员随
处可见，社区整洁、美观；而一些
小区难觅保洁踪影，垃圾成堆无人
管。在处理问题时，物业人员的沟
通、解决方式也大相径庭，在名士
豪庭我们看到的是极端的“打人”
事件，而在银丰花园，我们看到的
是彬彬有礼的委婉态度。

(楼市记者 陈晓翠 杜壮)

物业星级服务水平谁来认定

“指腹为婚”的尴尬

名士豪庭：
业主大包小包手中拿
保安人员熟视无睹

银丰花园：
电瓶车贴心接送 业主出行方便
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