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擦亮“服务”二字

物业行业是不是要向业主提

供服务？这本不该是个问题。从

改革开放之初 1981 年成立深圳

物业管理公司；到上世纪 90 年

代深圳成立物业管理协会、颁布

《住宅区物业管理条例》；再到

1994 年当时的建设部颁布《城

市新建小区管理办法》；及至

2003 年我国第一部《物业管理

条例》颁行。

在樊芸看来，其实“物业

服务”的概念由来已久！只不过

许多人对“物业管理”印象太过

深刻，忽视了“物业服务”的存

在，或轻视了“物业服务”之应

有价值。其实，《民法典》第

九百三十九条“物业服务合同的

效力”明确：“建设单位依法与

物业服务人订立的前期物业服务

合同，以及业主委员会与业主大

会依法选聘的物业服务人订立的

物业服务合同，对业主具有法律

约束力。”

也正因此，樊芸在全国两会

期间，在上海代表团举行的小组

会议上，说出了这么一段话：“物

业管理能不能改成物业服务？两

字之差，含义是完全不一样的。” 

她谈到，物业应该要有更多服务

意识，在官方文件表述中，应该

将“物业管理”这个词统一为“物

业服务”。

“那位 71 岁的老人退休前

是某单位的驾驶员，为了每月定

期探望母亲以及陪母亲外出，而

借汽车开到母亲家。他不可能在

母亲小区办理长期停车证。这个

小区物业公司工作人员稍微有些

服务意识，就不该让老太太一个

人在夜晚走回家——类似的事情

发生过三四次。樊芸说，“保安

看似也没有违反相关规定，但这

样的事情发生得越来越多的话，

就会对物业企业的存续发展带来

影响。甚至有人会问，物业行业

还有没有必要存在？”

樊芸认为，比起如今一些

行业受到人工智能（AI）冲击，

迎来颠覆性影响，物业服务应

该是个可以永续发展的行业。

毕竟，只要城市在、建筑在，

住在房子里的人在，为人服务

的物业行业就有机会发展。中

国改革开放后，不仅引入了物

业公司概念，也将原本房管局

下属机构脱钩改制、市场化，

而这些企业的“基因”没有变，

仍抱持一种“管理”理念。事

实上名为“物业管理公司”的

企业又不具有管理职能。

比如遇到有居民违法搭建，

　　比起如今一些行业受到人工智能（AI）冲击，迎来颠覆

性影响来，物业服务该是个可以永续发展的行业。

物业公司有没有权力前往拆除？

完全没有此等权力！没有执法权

的物业公司能做的无非将相关事

实上报相关部门。这时候仍强调

物业公司的“管理”内涵，实则

反而将物业手中的“小小权力”

无限放大。由此也产生了矛盾堆

积，而基层政府却畏手畏脚不敢

作为。

比如有居民投诉称，自己

所购置房产暂时无人居住，物

业公司长期不提供在该小区普

遍提供的上门收垃圾服务。当

业主偶尔回去查看时，发现几

个月前放在门前垃圾桶中的垃

圾都长了毛了。这样的物业服

务问题，却投诉无门。不仅小

区所在居委会不愿意出头，基

层政府也很无奈。

“如果物业行业更强调‘服

务’二字，或者说变物业管理为

物业服务，则就该畅通解聘机制。

我觉得相关行业协会就该组织起

来，精挑细选出优质物业服务企

业，来作为‘托底企业’。一旦

有企业因种种原因被解聘需要撤

离小区，‘托底企业’就可以进

驻。”樊芸说，“在强调‘管理’

转为强调‘服务’的过程中，也


