
账目、绿化、停车、治安、宠物成为引爆物业和业主纠纷的导火索

和谐小区咋化解物业难题
文/片 本报记者 孟敏 见习记者 张文 实习生 韩静静

专家把脉小区物业纠纷

物业业主“一家亲”

需要解开三个“结”
本报记者 孟敏 见习记者 张文 实习生 韩静静
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账目 平均每半年公示一次
在保利·芙蓉小区，有一个面积

不到一平米的宣传栏，平均半年，小
区物业公司就在这里公开一次账
务。在小区物业公司的办公室墙上，
张贴着物业费收费标准和范围。物
业公司的一位魏姓工作人员说，小
区公开的账目表中包括物业收入支

出明细。除了小区宣传栏，在地下车
库、单元门口这些地方也有账目公
示。4栋住宅楼中，3栋住宅楼的物业
费是 1 . 58元/平米，另一栋高层为
1 . 68元/平米。不少业主对物业收支
公示的做法比较认可。

同样的账务公示，在金泉大厦小

区也存在。每一次大型维修项目，如
更换电梯、更换管道会不定期地公
示，收费项目、收费户数、每户费用在
公示表上一一列出。此外，还会写明
收取多少费用、已交多少费用。在湖
畔苑、三箭吉祥苑等小区，也对物业
账目进行了不同程度的公示。

绿化 由专人负责花草树木
在春天花园小区，一入门就能看

到绽放的月季，花姿妖娆、色彩迷人。
“自从物业2005年入驻小区，6年来零
投诉。”小区物业公司的一位工作人
员说，之所以获得业主认可，良好的
绿化功不可没。

舜玉花园小区的绿化面积也占

到了小区面积的40%。这归功于2009
年物业公司实施的“三年美化工程”：
规划小区绿化，增种花木，请专业园
林设计师对小区的绿地和花木种类
进行规划。此外，物业公司还发动员
工自己种花，“花草长得好，业主们想
私自种瓜菜也不好意思了”。除此之

外，在植树节的时候，物业公司还会
发动业主一起种树。下一步，物业和
业主委员会的计划是让业主在小区
绿化带上领养花木，可以“冠名”。

在三箭吉祥苑、湖畔苑等小区，
也有专人负责小区绿化，定期剪枝、
灌溉、喷洒药物。

停车 车全部停在地下车库
湖畔苑小区物业严格实行人车

分流，车辆全部停放在地下车库。随
着家用汽车逐年增多，业主对停车
位的需求量也不断增大。2010年，小
区物业公司在离小区外约100米的
地方新建了一座停车场，新增的100
个车位大大缓解了地下车库供不应
求的状况。

保利·芙蓉小区的地下车库共
有320个车位提供给业主。另外在小
区临街的空地上设置了50多个流动
车位。物业工作人员说：“白天沿街
商铺的车停在流动车位，晚上下班
业主的车停在那儿，时间正好错
开。”另外，临时进入小区的车辆也
可以停放在流动车位上。

而一些因为建设时间较长的老
小区，如新龙家园、绿景嘉园等小
区，不可能再开辟新的停车位，只能
加强对车辆的管理。绿景嘉园的保
安人员拿着车辆进入登记表给记者
看，上面对进入小区的外来车辆的
车牌号、进入时间、到达位置等信息
都进行了详细登记。

治安 多安摄像头不留死角
锦绣泉城小区的住宅楼墙壁上

设有几个圆形的打卡器。晚上保安巡
逻转到这些打卡器时都会打一下卡，
这样办公室里的电脑上就会显示保
安到这里巡逻过。“这些点的分布都
是经过仔细考察的，确保保安在巡逻
不留死角。”物业公司的一位张姓负
责人说。

据该负责人介绍，小区内设有

安装着两个相反的摄像头的柱子，
两个柱子之间的距离在100米左右。

“我们一共安装了106个摄像头，怕
摄像头拍不全所以就多装了一些，
这样可以尽量避免死角。”

舜玉花园的物业公司负责人每
天上班先在小区里巡视一圈。保安
也是24小时巡逻，平均一小时巡逻
一次。“如果外来人员进入小区，只

是随便登记一下他们的信息是不够
的。做保安工作，需要眼睛够厉害，
会看人。”保安部部长陶玉勇一次看
到有两位陌生人行踪可疑，询问后
得知是来给一位老人送保健品资
料，他担心老人被骗，登记完来客信
息后，就跟着送到老人家里，两个陌
生人碍于保安在场只给了老人一份
推销资料便离开了。

保利·芙蓉小区业主中有近一
半是老人，小区猫、狗等宠物一度很
多。由于处在“放养”状态，不少业主
都很有意见，给物业打电话投诉。今
年 3月，物业向全体业主发放了宠
物饲养调查问卷表，约有 70%的业
主不支持在小区里饲养宠物。对业
主的意见整理后，物业又向业主发
放了《宠物饲养倡议书》，向养宠物
的业主发出了不少倡议。比如给狗
拴上狗绳、固定遛狗时间、自行清理
宠物粪便，尽量在人多时避免乘坐
电梯等。

发放倡议书的同时，物业还买了
一批狗绳，遇到遛狗的业主，主动给
他们发放。“让我印象深刻的是有一
位业主家里有两只小狗，以前每天都
会带出来遛。发了倡议书后，就很少
看到他了。”对于业主的通情达理，物
业工作人员也很感动。

舜玉花园小区则是在小区的一
墙角处，开辟了一块小空地作为流浪
猫喂食处。这里偏僻安静，人和车都
很少经过。每天，保洁人员都会到墙
角查看，清理流浪猫的粪便和吃剩下
的食物，保证地面干净。

宠物 给遛狗业主发放狗绳

为什么业主和物业公司纠纷不断？什么问题

导致了双方如同冤家？如何克服这些问题？近日，

记者就此采访了济南市物业管理协会会长张平、

山东物业管理专修学院院长郭广宝和山东豪才律

师事务所资深律师王辉。三位专家分析，要解开三

大症结，才能理顺业主和物业公司的关系。

建管分开，解开业主心结

据山东物业管理专修
学院院长、中国国际物业
管理专家、中国物业管理
协会常务理事、济南物业
管理职业中等专业学校校
长、副教授郭广宝介绍，开
发商遗留问题是引起物业
和业主纠纷的根源之一。
如有的开发商房产证不兑
现，汇统花园小区、金泉大
厦小区都遇到了这样的问
题。再如，开发商没按规划
设计施工，绿地变成停车
场、绿地减少加盖别的楼，
都可能会引发物业和业主
的纠纷。

此外，开发商卖给业
主的房子面积缩水、质量
下降，而水电气暖等配套
设施，业主入住后发现开

发商原来的承诺没有兑
现，在找不到开发商的情
况下，业主只能把矛头对
准物业公司。调查表明，物
业公司和业主的纠纷中多
半是开发商遗留问题引发
的。

而不少小区的物业公
司和开发商是一家的，这
种 建 管 不 分 的“ 父 子 关
系”，为日后的纠纷埋下了
隐患。最好是建管分开，这
样业主能更加信任物业公
司，物业公司在前期物业
管理，即对房屋验收和接
管时，也能及时发现和解
决问题，更好地为业主维
权，避免在后期物业管理
中因开发商遗留问题而引
起纠纷。

健全法规，确定各自权责

“业主没有树立起被
服务意识，不能遵守管理
规约，如在装修房屋时违
反规定，不按设计规划，私
改承重墙、梁、柱、阳台和
管道。”郭广宝分析说，业
主在日常生活中违反管理
规约，如占用楼梯通道、拉
广告牌、乱停车、私养宠
物、私建车库也会引起矛
盾。

济南市物业管理协
会会长张平介绍说，物业
费上涨的价格机制还没
建立起来。部分小区的业
主，尤其是一些上了年纪
在公房住习惯的业主，不
愿意缴费或者只愿意付
非常少的物业费，却期望
得到更好的物业服务，导

致物业纠纷。
山东豪才律师事务

所资深律师王辉认为，事
先对物业公司的服务方
式和范围约定不清楚，物
业费的收费标准不明确，
也会引起纷争。一旦有了
纠纷，业主常会采取拒交
物业费的方式抗争。受从
众心理的影响，会有更多
的人不交物业费，导致物
业公司因缺乏经费运转
不灵，服务难提升，从而
加剧矛盾。对开发商与物
业管理企业是何关系、业
主与物业公司的权利和
义务、物业公司的服务和
收费标准如何界定等问
题，有关法律法规还需要
明确。

提升理念，多做换位思考

“物业公司要提高服
务理念。”郭广宝说，物业
公司要能及时听取业主
的呼声，尊重业主，不能
将自己凌驾于业主之上，
否则，业主缺乏有效的沟
通手段，会通过拒交物业
费表示抗议，导致矛盾激
化。

此外，郭广宝分析说，
物业还要提高服务技能。
在日常的物业服务中，光
有热情还不够，水电气漏
了，修不了，也会引起业主
的不满。物业应该严格规
范管理，现在小区出现的
私搭乱建、财产丢失等现

象，和物业的管理不严有
一定的关系。物业公司要
在保洁、保安、工程和客服
四个环节上加强管理，做
好绿化和清洁，给保安合
理定岗定位，增强工程人
员的服务技能，提升客服
人员的服务理念。

专家们认为，物业行
业是一个朝阳行业，为社
区和谐、社会稳定发挥了
不可替代的作用，物业公
司和业主要相互理解，遇
到问题讲出来，从相互理
解的角度来解决问题，多
从对方的角度来考虑，打
造和谐社区。

账目、绿化、停车、治安、宠物……这些是本报“物业和业主的那些事儿”专题前期报
道中业主抱怨最多的问题，也是物业大倒苦水的地方。对这些棘手问题，有些小区处理得
不错，物业和业主相处得比较融洽，那么这些和谐小区又是如何做的呢？

三箭吉祥苑小区物业的工作人员正在查看监控系统。 本报记者 孟敏 摄

舜玉花园小区物业给业主维修
中央空调。 本报记者 孟敏 摄
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