
“业主有不满，我们理
解，可我们干物业的也很不
容易。”

“我们业主是弱势群
体，出了问题自己很难解
决，只能去找物业。”

记者之前曾就小区物业
和业主的关系进行过采访，
虽然各个小区情况有别，但
感觉纠纷通常是这样：业主
抱怨停车难、治安差、环境不
佳，此外，宠物和物业费问题
也让人烦恼；物业公司称，管
理小区的过程中，他们也有
许多苦衷，尤其是开发商遗
留问题多、成本压力大、业主
不理解等，很头痛。

近日来到省城两个小
区“蹲点”。因为只是短暂逗
留，加之很难做到完全设身
处地，只能挑一些印象深刻
的事件进行记录，很可能流
于片面。不过，从几天的体
验经历来看，和之前采访的
情况多少有吻合之处。

物业和业主怎样才能
和谐相处？这是一道难解之
题。我省也发布了一系列物
业服务规范，并付诸实施。
但愿随着相关标准、规定的
不断完善，物业和业主之间
的互动能有更顺畅、更广阔
的空间，把纠结缠绕的疙瘩
一步步解开，达成一个良性
循环。

本报记者 赵丽

责任在施工方，

物业只能去协调

“我做梦都想着，家里可别又
被水泡了。”省城南部一小区业主
黄女士手里攥着一个小本子，记录
着被泡的次数及与物业交涉的详
细情况。她说自己为修理和赔偿的
事不知跑了多少趟，要是没有结果
的话，肯定不交物业费。“不是故意
不交，实在没有别的办法了。”说到
这里，黄女士的语气有些激动。

2011年12月13日，记者来到省
城南部一小区的C区物业服务中心
体验。当天来办事的业主不多，基
本上是取快递和交费的。记者正在
感慨物业工作清闲时，前台工作人
员说，“碰上忙的时候，业主出出进
进，连门都关不上。”

果然，14日一上午，前台明显
忙了起来，C、E、F区物业项目部负
责人董庆强一直闲不下来，接连有
业主找他谈事。11点20分，8号楼的
黄女士走进了办公室。黄女士说，
她住在2楼，因主管道堵塞溢水，家
里已经被泡过三次。

“对于这件事，物业会尽量去
协调，但没法保证结果。”董庆强听
完黄女士叙述后解释说，此事责任
不在物业，物业只能去和建设单
位、施工方进行协调，但不能主宰

事情的进程。
“那也得你们去协调。我要是

自己去找，连他们的名字都不知
道，怎么找？”黄女士叹了口气。

“要是业主对保安、保洁、绿化
这些事不满意，那就好办得多了。”
送走黄女士，已经接近12点，董庆
强看上去有些疲惫。他说，不少事
情物业并不是责任方，也主宰不了
结果，只能起协调作用，但很多业
主并不理解，出现问题后要么认为
是物业的责任，要么指责物业不作
为，甚至拒交物业费。

“这就像发烧一样，都能感受
到温度升高了，但背后还有啥问题
却不知道，我们常常这样背黑锅。”
物业服务中心一位李姓负责人打
了这么个比方。

物业的管理范围

不应被无限放大

“业主认为什么事都该由我们
管。”该小区物业服务中心前台值
班人员向记者回忆道，“在一个下
雨天，一名女业主拿着菜刀、赤脚
提溜着鞋跑到物业办公室，情绪非
常激动。交流后才知道，她在家里
炒股，在操作的关键时刻，上不去
网了，非常恼火。”

“当时她老伴在旁边劝，说这
事不归物业管，但她还是把错都怪

罪在我们身上。”物业服务中心工
作人员魏国政说，当时费了不少口
舌，又派工程人员上门查看，才安
抚好那名业主的情绪。

记者体验期间，碰见业主孙女
士来讨说法。“出去旅游，回来后发
现家里断电了，冰箱里的东西全坏
了，损失两千多。”孙女士说，外出
旅游期间，家里唯一使用的电器就
是双开门的冰箱，里面的胰岛素、
蜂王浆、海参、对虾全坏掉了。

“物业说是跳闸了，可我家只
开着冰箱，不可能超负荷吧，而且
我家的空调开关没跳闸。”孙女士
认为，物业对这项损失负有责任，
应赔偿1000元。

业主为意外之灾闹心，而物业
方面也觉得冤枉，双方交涉了将近
1个小时，仍没有谈拢。“可以请第
三方来认定，如果确认是我们的责
任，我们肯定会赔偿。”事后，董庆
强感慨说，物业有自己的管理范围
和责任范围，不应被无限放大。

没有执法权

有些事只能劝说

2011年12月14日上午，小区8
号楼的李姓业主来到物业办公室，
要和负责人谈谈。他说，小区里单
元门禁、停车、住改商这三个问题
让他非常不满。

“我给12345热线打过电话，请他
们来查处住改商的问题。”魏国政说，
对住改商、占用绿地、宠物等问题，一
些业主有意见，但物业并不是万能
的，因为没有执法权，遇上这些事，一
般是通知、提醒、劝说。

14日下午，记者跟随门卫王礼
宴等人前往楼层步行通道清理纸
盒等堆放物。听清来意，业主大多
比较配合，表示过两天就清走。

14日晚6点多，记者来到C区的
西门，门卫高立平正在执勤，他的
工作任务之一是劝说没有车位的
业主不要把车辆开进小区，以免占
用消防通道。当时，一辆私家车横
着身子挡在门外。过了一会儿，车
主走出来，见到高立平大声斥责
道：“我就进去五分钟，凭什么不让
进？”

高立平没有作声，等车开走
了，他告诉记者，之前清理消防通
道停车时，说啥的都有，有人张口
就向门卫吐唾沫。不让车辆进门，
有的业主意见很大，“直接把车开
到大门口，下车就走了。”

魏国政说，这个小区有1800多
户，入住率达到了八成，但车位一
共才500多个，远远不能满足需要，
之前消防通道停满了车。物业做了
清理工作，并限制无车位车辆进入
小区停放，许多业主对此很不理
解，物业的工作压力很大。

2012年1月9日 星期一
编辑：王健 美编：许雁爽 组版：秦川

A10山东

记者

手记

缠绕的疙瘩

如何才能解开

在一些小区，物业和

业主之间似乎有解不开的

结，抱怨、摩擦、纠纷不时

出现。物业和业主之间的

互动是什么样的？在日常

交涉的背后，他们又有什

么苦衷？近日，记者走进济

南的两个小区，在物业处

“蹲点”体验。

记者小区“蹲点”发现，面对业主质疑，物业感觉很委屈：

工作其实没少干
却常常背黑锅
本报记者 赵丽
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