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物业：从管理到服务

“比如有一位业主不缴物业费，

物业公司去打官司，法院判下来，

他不得不缴。但他对物业的不满

没有解决，他明年继续不缴怎么

办？物业公司继续打官司吗？算

不算是浪费司法资源？”为此，

孙晔和她的团队就希望解开业主

和物业公司之间的心结，让大家

把话都说开，好好沟通，所有不

满和诉求都放到台面上。在这里，

调解成功率大概是 90%。

在孙晔和她的团队接触的物

业管理纠纷案例中，90% 和小

业主拒缴物业费有关，而这只是

物业纠纷的一种表象。

根据浦东新区物业管理纠

纷人民调解委员会的统计，拒缴

物业费的纠纷原因往往有几种情

况：

一种是业主对物业公司的服

务不满意，比如小区脏乱差，保

安、保洁、报修和维护保养不到

位，绿化也不行等等，所以业主

就以拒缴物业费的形式来表达自

己的不满意。

第二种动拆迁小区，一些原

本拥有宅基地的小业主没有“缴

纳物业费”的意识。

第三种是房屋出现质量问题，

业主不知道要找开发商还是谁来

解决，就不缴物业费以示不满。

第四种是小区业委会不作为

或者乱作为，导致小区混乱，部

分业主选择不缴物业费的形式来

表达自己的诉求。

以上原因综合在一起就是

“恶性循环”，因为小区物业费

收缴率太低，导致物业服务缩水，

不缴纳物业费的业主就更多，形

成一个死结。

业主与物业服务企业签订的

是平等的民事服务合同，业主支

付物业服务费，换取的是小区公

共区域养护、公共秩序维护等专

业服务。

在孙晔看来，一些物业费纠

纷，业主也有责任。“有的业主

可能被某些短视频忽悠，认为房

屋空关就不用缴纳物业费了，但

物业公司对于公共空间的保洁、

绿化、保养还是在做，他们还是

提供了物业服务。”

当前，上海 1.33 万个住宅

小区 95% 实现物业服务覆盖；

1.15 万个符合条件的住宅小区业

委会组建率达 94%，在全国名

列前茅。但业委会不够专业，也

可能影响小区的物业服务质量。

孙晔举例说：“如果业委会有懂

财务和懂法律的专业人士，或者

愿意请小区内的这些专业人士作

为业委会的智囊团，也许就能更

加规范物业公司的服务，避免今

后矛盾的产生或激化。”

为此，孙晔在今年上海两会

上提出《关于深化党建引领物业

治理的建议》，提到“十五五”

期间应将物业治理作为基层治理

的“牛鼻子”工程，建议之一就

是以规范运作为重点，细化业委

会工作制度。例如，浦东出台

《加强业委会规范化建设若干措

施》，在夯实街镇统筹协调职责、

提升业委会规范运作水平、明确

居委会代行职能边界、强化专项

维修资金使用监管等方面细化操

作流程、压实主体责任，其先行

先试经验对上海全市具有示范借

鉴意义，2025 年浦东新区 12345

热线物业类工单总量同比下降

18.5%，成效显著。

破解超大城市

社区治理难题

据 黄 晓 春 教 授 透 露，2025

年 12 月，中共上海市委常委会

审议通过《关于加强党建引领

物业治理的若干措施》。会议指

出，物业治理关乎居民群众切身

利益，关乎超大城市“治理现代

化”。而上海今年出台了若干措
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