
说法

3 月 27 日， 蛋壳公寓相关负责人
回应，没有强制业主免租，并提供了相
关的“分期返还租金”方案。 疫情期间
人手不足，前期沟通不是很顺畅。 对于
不同意免租的业主， 将按合同规定打
款。

对于租客反映的没有提供服务却
收取服务费的问题，该负责人称，目前

服务费是正常收取的，没有出台相关政
策。

关于疫情期间突然要租客搬家的
问题，该负责人回应，出现这种情况的
多数原因是租客所在房将与业主解约，
有可能是业主提出来要收房，也有可能
是蛋壳公寓方面有意向与业主解约，但
还没有告知业主。 在此情况下，蛋壳公

寓方面先通知了租客，所以才会有房东
还不知情要收房而租客先收到要搬走
通知的情况。

该负责人表示，如果有租客的确不
愿搬家， 将会根据其实际情况进行处
理。 对于搬家有困难的，会要求蛋壳管
家帮租客解决房源问题，并给租客一些
赔款。

回应
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蛋壳公寓摊上何事 房东投诉它，租客也投诉它？
租客：不欠房租且在租约内 为何要“尽快搬家”？
答复：房源运营方式有调整 需重新安排住处

除了服务费和疫情补贴等问题，蛋
壳公寓的租客们还遇到了突然被要求搬
走的情况。

深圳的李小姐表示，今年 2 月中旬
她接到蛋壳公寓客服的电话，对方表示
希望她两周内从租住的房子搬出去，因
为房东要收房。 客服口头给了她两种方
案，一种是退租，自己找地方住，蛋壳公
寓会把押金和多余的租金退还给她；第
二种是换租， 但仅限于在蛋壳公寓的
APP 上看房换租，同时补偿一定的搬家
费。 李小姐表示她当时非常惊讶，自己
的房租和水电费等都照常交了，而且租
约还没到期，怎么就突然被要求搬走了
呢？ 而且当时正处疫情期间，自己所在
的城市疫情管控也比较严格，小区都处
于封闭状态，怎么搬家？

李小姐说，面对自己的质疑，蛋壳公
寓方面坚持要李小姐尽快搬走， 表示要
求她搬出去是因为房东要收房， 这是不
可控因素，不属于违约。李小姐要求蛋壳
公寓方面出具书面通知， 并以书面形式
提供具体解决方案，均未得到对方回应。

“我后来多次追问蛋壳公寓的客服，
要我仓促搬走的原因是什么， 对方均一
口咬定是房东要收房。 ”李小姐说，蛋壳
公寓方面自 2 月中旬打电话通知她要搬
走之后，就没有主动联系过她，也没有给
出后续具体事宜的解决方案。 她只好主
动联系蛋壳公寓方面， 但答复基本上是

“房东要收房请尽快搬走”。李小姐称“搬

家不便”， 而对方称只能登记反馈意见，
自己没有处理权限。

“其实不止我一个人遇到这种情况，
我的室友， 以及租住了蛋壳公寓的朋友
也遇到了同样的情况。 ”李小姐表示，大
家都是很仓促地接到了蛋壳公寓的“尽
快搬走”的通知，不得不赶紧找房子。

李小姐将她与蛋壳公寓方签订的合
同发给新快报记者， 记者看到， 合同约
定：甲方（蛋壳方）需提前收回该代理房
屋的， 应提前 30 日 / 月租 10 日通知乙
方（租客），并按月租金的 100%向乙方支
付违约金。

3 月 25 日，新快报记者在黑猫投诉
等投诉平台看到与“蛋壳公寓”相关的投
诉帖， 其中有租客刚搬进去一周就被要
求搬走， 也有签了一年合同只住了两个
月的。 多数投诉者透露自己没有拖欠房
租，并在租约内，而蛋壳公寓方面几乎都
是单方面告知后要求租客在两周内搬
走，并没有提前一个月与租客协商。

在黑猫投诉平台上， 有 3 月份租客
上传蛋壳公寓方面发来的短信截图。 新
快报记者看到， 蛋壳公寓方面称因受疫
情影响，“您所居住的房源运营方式有所
调整， 实在抱歉需要尽量在两周内帮您
重新安置一个新住处， 并给予两个月的
租金补贴和 500 元搬家费”。 而对于“特
殊原因”以及房源运营方式的具体调整，
多名租客称蛋壳公寓方面没有做过多解
释。

租客：对方没有提供服务 凭什么照收服务费？
答复：仍按正常情况收服务费 政策没有变化

新快报记者调查了解到，在业主投诉
蛋壳公寓单方面通知他们免租的同时，蛋
壳公寓的租户却在投诉蛋壳公寓在未提
供服务的情况下，照收他们的服务费。

据了解，蛋壳公寓的租户每月需要交
一定数额的服务费。 蛋壳 APP 上说明了
服务费的用途： 可享受宽带服务、400 客
服热线、优质保洁、管家服务等。 近日，多
名租客反映，疫情期间，自己有一两个月
未入住、且蛋壳公寓没有提供相关上门服
务的情况下，仍需要每月交几百元的服务
费，他们认为不合理。

一名蛋壳公寓的租户在受访时表示，蛋
壳公寓收取一定的服务费后，双方约定每个
月至少保洁两次。 而在今年 2月，她在蛋壳
公寓的 APP上发现， 保洁一直处于“派单
中”的未完成状态，而服务费则照收不误。

还有很多蛋壳公寓租户反映了同样
的问题。在黑猫投诉平台上，“疫情期间照
收服务费”成了排名靠前的涉及蛋壳公寓
投诉。 有投诉者于 3 月 5 日表示，蛋壳公
寓从 1 月底至 2 月底没有任何上门服务，
却仍收服务费，如果推迟不缴纳就会被冻
结门锁。

该投诉者称，蛋壳公寓的客服说疫情
期间怕交叉感染不能上门服务，服务费却
照收。 该投诉者提交的截图显示，2 月份
其总共交了服务费 246 元。“订单列表”
中，2 月份的“月度双次保洁”均只是显示
“派单中”，并不像 1 月份，显示“已完成”。
另一名投诉者 3 月 24 日上传的“蛋壳公

寓保洁记录表”中显示，保洁人员的保洁
日期在 1 月 14 日之后就没有任何记录。

一名湖北的蛋壳公寓的租户陈先生
表示，自己因疫情封路等原因一直未回杭
州的公寓，按时交了房租，但是为何还要
承担未享受的服务费？他认为蛋壳公寓让
身处疫区的自己承担了不必要的花销，蛋
壳公寓完全可以利用技术优势和掌握的
租户信息进行针对性收费。

新快报记者在受访者提供的与蛋壳
公寓方面签订的合同中看到， 服务费为

“月租金 7%，取整”，此外没有相关说明。
对此，蛋壳公寓相关负责人回应，目前服
务费是正常收取的，还没有其他进一步的
政策。

此外，在黑猫投诉平台上，有租客反
映蛋壳公寓提供的“疫情补贴”很难申请，
前后只要有一次开锁记录就无法申请，且
发放的疫情补贴等无法在 APP 上对房租
进行抵扣。

对于租客疫情补贴的问题，蛋壳公寓
相关负责人回应，蛋壳公寓的疫情补贴并
不是采取一对一的形式，即不是“房东免
租了租客就收到疫情补贴”， 而是整体结
合起来发放给符合条件的租客的。 同时，
给租客的疫情补贴也有多种形式，如金额
返现在蛋壳 APP 上， 租客用来抵扣服务
费等，但是不支持提现。该负责人称，蛋壳
APP 在 3 月初进行了一次程序升级，疫情
补贴可能在 APP 升级完成后才会发放到
申请成功的租客账户上。

问题 2 问题 3

广东法制盛邦律师事务所律师杨娟
表示，根据《民法总则》，不可抗力即是指合
同订立时不能预见、不能避免并不能克服
的客观情况。 疫情虽是不可预见，但并非
不可避免和不能克服的，应以公平原则审
查因疫情导致合同一方权益产生重大影
响的案件，并根据具体情节以及双方的过
错程度予以分析处理，不能一概而论将疫
情定为不可抗力。

杨娟认为，能否减免租金取决于疫
情与租户不能正常使用租赁房屋二者
之间是否存在因果关系及影响程度。 对
于住宅用房租赁合同而言，承租人通过
支付租金换取租赁房屋的占有、使用权

益， 原则上只要疫情不对承租人占有、
使用租赁房屋产生实质性影响，承租人
就应当按约支付租金。

但是，受本次疫情影响，部分地区
的地方政府采取相应行政措施限制外
来人员尤其是湖北籍人员的流动，部分
住宅小区也自行采取封锁措施禁止租
户进入，客观上造成该类租赁合同目的
无法实现，如要求承租人继续支付该时
段租金，必将显失公平，此时承租人可
依据情况变化或公平原则主张变更合
同约定，减免部分租金。 当然，如果当地
政府及居住小区并未禁止承租人使用
房屋，只是对其进出进行必要的限制及

检查， 没有影响到房屋居住功能的实
现，则承租人无权主张减免租金。

对于收取服务费的问题， 杨娟认
为，蛋壳公寓方面没有上门保洁，仍然
收取相关费用，对承租人是不公平的。
承租人交纳了保洁费， 但并未享受到
相应的保洁服务， 蛋壳公寓应退还部
分保洁费。 在合同没有明确约定不能
收取服务费的情形下，根据《合同法》
第 61 条，“合同生效后， 当事人就质
量、价款或者报酬、履行地点等内容没
有约定或者约定不明确的， 可以协议
补充”，据此，双方当事人应当共同协
商服务费的收取。

疫情是否不可抗力？ 不可一概而论

如业主不同意免租会按合同打款
要求租客搬家多因将与业主解约


