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红黄牌制度驱逐“差评”物业
合肥主管部门采用约谈、扣信用分等系列措施 建立物业公司淘汰机制

经过探访， 记者发现目前省城住宅小区的物业管理存在良莠
不齐的现象，对标新实施的《合肥市住宅小区物业管理条例》，不少小区
物业管理服务还不能“达标”。作为百姓广泛关注的民生领域，物业服务为何难以普
遍性提升？ 如何让“不达标”物业公司难有存在空间？

行业剖析
合肥 1600家物业

约有一半成“僵尸”
一位业内人士表示， 目前物业公司成立门槛低，

不需要资质，在市场监管部门登记注册拿到营业执照
就行，对从业人员也没有硬性要求，而在经营中，又缺
少行业和行政部门的有力监管，所以一些物业公司虽
然接了项目，但是服务管理上无专业性可言。 数据显
示， 截至去年， 我省注册的物业公司有 5000 多家，
“合肥市的数量是 1600 家左右， 但约有一半都是僵
尸企业，没有在正常运营。 ”

“物业服务讲究的是价质相符，物业公司提供了
什么样的服务，根据服务收取什么标准的费用。 ”安
徽省城建环资工作研究会物业管理专委会委员凌德
庆称，调查发现，一些物业服务企业接项目后不久就
开始“变脸”，“有的刚进驻时，保安都是年轻小伙，
过一段时间， 发现保安都换成了工资低一些的老人。
有的在合同中约定了服务人员数量，后来发现大大缩
水。 ”据凌德庆介绍，物业服务行业质价不符情况较
为普遍， 这也直接导致业主不缴物业费情况的增加，
“就合肥的小区来看， 缴费率 80％算好的，50％也不
少，甚至 30％也不足为奇。 ”

安徽省长城物业管理有限公司副总经理窦瞬也
认为，物业服务的口碑和高质量服务很重要，此前该
公司接手管理的一个小区， 起初缴费率只有 30%左
右，后期通过街道、业委会、物业公司三位一体进行整
改提升，小区的绿化、环境和服务显著提升，缴费率上
升到了 95%以上，“说明质价相符，业主认可了服务，
也就会自愿缴纳物业费了。 ”

前期物业靠指定
业主角色太尴尬

在采访中，业内人士、法官以及专家均提到了目
前小区前期物业管理的问题。

“现在大多数新建小区都是开发商关联企业或
开发商指定的物业公司管理，因为开发商看到了前期
物业管理的利益。首先物业公司成本低利润大；其次，
物业管理来钱快；另外，前期缴费率高，各种绿化和设
施都是新的，花费少。 ”一业内人士称，因为是开发商
“指定”的物业，所以业主的很多意见就难以得到重
视。凌德庆也认为，按规定，前期物业公司在业主入住
前要做好承接查验、接管验收及入住前的各项准备工
作，如果没有做到真正的市场化选聘，那就很难严格
其职责，对后期业主利益的保障带来不利因素。

李法官是合肥某基层法院的一线资深法官，办理
过很多物业纠纷案件，其认为，这种前期物业管理模

多方声音
主管部门：问题导向
让差评物业退出市场

据了解， 对于物业公司服务管理上存在的一些问
题， 今年以来合肥市物业主管部门已经作出了相应反
应。 合肥市住宅小区物业矛盾排查化解工作领导小组
成立，出台了《合肥市住宅小区物业矛盾排查化解工作
方案》。 合肥住房保障和房产管理局通过 12345热线
平台涉及物业领域诉求量分析， 对月度投诉量前 20
的，按照《方案》中“红黄牌”制度规定，已对多家企业
记黄牌一次，约谈该企业法人和项目经理并通报，对企
业和项目经理分别扣信用分 3分。

合肥住房保障和房产管理局物业处相关负责人
称， 他们根据月度 12345平台接到的物业管理投诉，
进行梳理归纳，通报至县区，“进行统一的梳理，通报
至区县、街道、社区、物业企业。 ”该负责人称，通报后
会要求涉及的单位逐项去解决。 另外，对照企业责任
和合同约定，对应该做到而没有做到的企业采取“红
黄牌”措施，通过约谈、扣信用分等进行管理。

该负责人表示，通过这一系列举措，他们会对物
业企业的信用等级进行一个评定，因此，信用等级低、
被通报次数频繁的物业公司将没有评先评优和获得
奖励的资格，也会直接影响企业的市场竞争力，甚至
会在招投标中成为被卡住的门槛。 通过这些举措，口
碑差的物业企业将逐渐被淘汰，退出市场。

专家：成立业委会
形成多方共治共管合力

凌德庆认为， 在小区内成立能代表广大业主利
益的业主大会、选出业委会，才能从根本上解决这一
问题，“在选聘物业公司时， 业主是真正意义上的甲
方，这样对物业企业才能真正实现约束和监管。 ”

安徽省长城物业管理有限公司窦瞬认为， 打铁还
需自身硬， 物业公司要想在激烈的市场竞争中长久发
展，必须要有好口碑和高质量的服务，随着行业“红黄
牌”惩戒制度以及信用等级评定等措施的进一步落实，
下一步物业企业的信用或将直接影响企业参加招投
标，这无形中也给物业管理企业提出了更高的标准。 物
业企业必须加强自律，提高自身的实力。 另外，窦瞬认
为，提升小区治理，街道、业委会、物业公司、业主多方
必须形成共管共治合力，单靠一方是无法做好的。

李法官认为，在小区物业管理上，住建部门、街道
物业办等行政力量不可缺位，行政部门要加强物业监
管和对物业矛盾的化解力度，并且建议将小区物业管
理纳入对行政部门的综合考核，自上而下解决物业管
理存在的问题。 安徽商报融媒体记者 张剑 许家权

式确实存在难以表达业主诉求的问题，“比如房
屋质量问题， 业主通过物业公司反映给开发商，
但往往是开发商和物业公司一起拖，拖到 5 年质
保期结束问题也没解决，产生新的纠纷。 ”

1700余起物业纠纷案
九成多存在服务不到位

李法官介绍， 该院去年一共办理了 1700 余
起物业服务纠纷案，绝大多数是物业公司起诉业
主追缴物业费的。 团队办案时，发现业主拒缴物
业费理由包括对小区环境、小区治安、房屋质量
等不满。 而根据法官对案情的了解以及对小区的
实地暗访，发现有 9 成以上的案件，物业服务企
业都存在或多或少服务不到位的情况。

“我们在探访时发现了物业企业很多问题，
主要存在车辆乱停、垃圾清理不及时、门岗缺位、
消防没水、电梯频繁故障等等，业主认为物业公
司服务不到位所以不愿缴费，物业公司在合同结
束后或履约中进行诉讼。 ”

李法官也认为，一些物业服务企业人员未进
行培训，也不需要从业资质，所以服务上毫无专
业性可言，另外，一些物业公司把自己定位成管
理者角色，而非服务者角色，作为甲方的业主却
成了弱势角色，位置的颠倒也导致矛盾的多发。
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从优秀传统文化中汲取社会治理智慧
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