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在上海社科院教授彭辉看来， 物业

管理服务与居民多元需求间的错位， 是

如今超大型社区非常突出的一大问题。

“在超大型社区里， 居民的基数

大， 人员素质、 经济实力、 教育背景、

文化传承、 生活习惯都不一样， 导致需

求也各不相同， 当物业无法有效匹配这

些零散多样的需求后， 矛盾和不信任就

产生了。” 彭辉表示， 这种局面久而久

之就会陷入螺旋向下的死循环。

“物业收不上物业管理费， 只能提

供最低的服务标准， 而业主认为物业服

务不到位， 还收这么多物业费。” 在彭

辉看来， 要打破这种僵局， 实际上非常

考验基层治理的水平。

“现实中， ‘三驾马车’ 或多或少

都存在不同的问题。 物业的问题可能是

服务不规范、 履行义务不到位； 业委会

则可能是履职能力不足， 不能对物业进

行强有力监督， 亦或者和物业结合利益

同盟， 造成其作用的弱化； 而居委会由

于人员有限、 事务繁琐， 无法实现每一

个小区的有效管理和协调。 这就很容易

造成‘三个和尚没水喝’。”

究竟该如何破解治理难题？ 彭辉认

为，在党建引领下，探索“红色物业”，是

一种基层社区治理的有效手段。“以满足

居民需求为出发点， 整合居委会、 业委

会、物业公司等多方力量，形成信息和资

源共享机制， 让物业成为党的服务工作

队， 由此提升治理的黏连度和居民的信

任度，促进基层治理的能力。”彭辉建议，

物业公司也可以通过打造集团化运行模

式，让物业领域的各项子服务更加专业。

在彭辉看来， 房地产大开发的时代

已经过去， 未来的模式一定是通过高品

质服务实现盈利。 “只有物业从源头上

提供更加有针对性、 更为精细、 更有温

度的服务， 才能促使业主愿意为服务买

单， 物业也才能够招聘到更有质量的服

务人员， 如此才能促使形成螺旋上升的

良性循环。”
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“尊敬的康城小区全体业主： 转

眼间， 盛孚物业与您携手共进十年风

雨， 小区所有的改变都是从行动开始

的， 盛孚入驻时栽下的苗木、 洒下的

草籽历经十年养护， 让社区绿化青葱

缭绕……” 在上海康城物业相关负责

人的这条朋友圈里， 逐一罗列了物业

入驻 10 年来小区的变化： 小区门脸提

升、 治安案件发生率显著下降、 增设

小区监控、 主次干道路灯改造顺利竣

工……发布的时间则定格在 7 月 27 日

凌晨， 配文写下“十年光阴似白驹过

隙， 一路相守， 同舟共济， 感恩有

你”。

彼时 ， 上海康城即将启动召开

2024 年第二次业主大会， 大会讨论的

事项之一， 即根据投票表决， 讨论是否

续聘在管物业服务企业深圳碧桂园盛孚

物业服务有限公司上海分公司。

就在一个月之后的 8 月 26 日， 上

海康城第五届业主委员会在微信公众号

上发布了此次业主大会的最终结果， 称

经小区业主投票表决， 决定不再续聘在

管物业服务企业。

记者注意到， 此次投票结果显示，

同意不续聘的票数占专有部分业主总人

数的近 76.94%， 占专有部分建筑总面

积的 77.07%， 显示了业主们对在管物

业服务质量的不满和更换物业的强烈意

愿。

而事实上， 对于此次表决的结果，

在上海康城小区早就有迹可循。 在今年

6 月底该小区发布的一份 《上海康城物

业服务质量满意度调查结果报告》 中，

参与调查的业主们对物业公司整体的服

务质量满意率只有不到 12%， 不满意率

高达 55%以上。 其中， 业主们对物业公

司清洁卫生和工程维修这两项服务满意

率最低。

在此之前， 康城业委会声称， 收到

过很多业主对小区物业服务质量不满的

投诉， 业委会调查后发现， 存在公共区

域垃圾未能及时清扫、 保安日常巡查工

作不足导致大量业主车辆被贴低俗小广

告等问题， 且在与物业沟通后仍未看到

明显改进。

记者从相关方面了解到， 目前， 在

管物业正在积极调整优化核心管理人

员， 仍然期待能参与上海康城的下一个

十年建设， 也愿意在之后投入资金助力

小区升级改造。

“换物业是容易的， 难的是后面和

物业之间如何进行清算。” 曾代理过上

海中远两湾城业委会诉物业案件的博和

汉商律师事务所白树彩律师在接受记者

采访时直言。

白树彩律师告诉记者， 《民法典》

中明确业主有合同任意解除权， 业主依

照法定程序共同决定解聘物业服务人

的， 可以解除物业服务合同， 但解除权

的行使必须符合法律规定的条件和程

序。

“依照程序， 首先需要召开临时业

主大会， 一种是由业委会主动提议召

开， 另一种是业主自发维权， 比例需

要达到 20%， 再以房产证备案登记后

也可以启动相应程序。” 白树彩律师解

释， 之后业主大会经全体业主三分之

二以上表决权通过， 即可解聘物业公

司。

“虽然程序复杂， 但难度并不大，

真正难的是后面的清算问题。” 白树彩

律师告诉记者， 争议较大的内容主要涉

及物业管理费， “具体要看物业合同签

订的服务模式是‘包干制’ 还是‘酬金

制’， 其中‘包干制’ 实际不会存在多

少争议， 但‘酬金制’ 因为是一种在预

收的物业服务资金中按约定比例或者约

定数额提取酬金， 支付给物业管理企

业， 其余全部用于物业服务合同约定的

支出， 结余或者不足由业主享有或者承

担的物业服务计费方式， 这势必会涉及

结算问题。”

另一争议内容则是公共收益。 “像

小区临时停车位、 篮球场网球场等都属

于公共收益， 法律明确规定公共收益刨

去成本应当归全体业主所有， 这就要看

合同具体约定， 双方是否有利润分成，

如果有的话也要进行结算。” 白树彩说。

事实上， 近年来， 随着市民对居住

条件和生活环境的要求日益提高， 对物

业管理质量的要求也相应提高， 物业纠

纷随之增多。

二问“分手”后难点在哪儿？

一问

为何“炒”掉在管物业？

四问 未来治理之路在何方？

三问

物业纠纷频发暴露什么？

闵行区人民法院速裁庭法官李腾告

诉记者， 在诉讼实践中， 许多业主认为

物业服务标准不透明、 收费依据不明

确、 物业服务不到位， 因此对物业服务

企业产生了积怨， 拒不缴纳物业费。 此

类纠纷在物业服务合同纠纷中占比最

大， 但在经历了飞速增长阶段后， 该类

纠纷增幅逐渐趋于平稳。

“值得关注的是， 这类纠纷也暴露

出不少现实问题。 一方面是物业服务不

到位， 没有达到合同所约定， 导致业主

不满； 另一方面则是业主在维权过程中

多以拒缴物业费来表达不满， 缺乏法律

思维。” 李腾坦言， 在审判实践中， 作

为物业纠纷案件主要类型的物业服务合

同纠纷案件， 多数由物业服务企业提起

诉讼， 胜诉率较高。

“业主的证据意识不足， 导致他们

往往会面临举证难的问题， 主张物业服

务不到位却缺乏相应合理的证据， 或是

提供的证据仅能证明当下物业服务上的

瑕疵， 而不能证明多年前的实际情况，

在这种情况下， 业主的抗辩理由通常不

能被法院采纳。”

此外， 李腾也坦言， 对于这些进入

法院诉讼程序的案件， 由于双方对抗激

烈， 即使涉及金额不高， 双方也难以达

成调解协议。
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