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 前 言 

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。 

本文件由内蒙古宏泰物业服务评估监理有限公司提出。 

本文件由内蒙古标准化协会归口。 

本文件起草单位：内蒙古宏泰物业服务评估监理有限公司、内蒙古中天亿城物业服务集团有限公司、

内蒙古嘉泰物业服务有限公司、人网（北京）信息科技有限公司、呼和浩特市物业服务中心、和林格尔

县城市管理综合执法大队。 

本文件主要起草人：李勇、吕文涛、康永刚、赵利桃、皇甫燕、王慧、曹林、刘嘉诚、李金玉、毛

喜苓、孟世雄、王丽、贾晓峰、安立文、徐秀冬、孙海涛、连海波、杨可心、王东、苗文军、周利兵、

王改玲、王锋、李树绿、杜云静、刘欣、李精文、杨娟、宋艳、薛文萍、刘玲玲。 
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物业服务质量控制和评价规范 

1 范围 

本文件规定了物业服务质量管理的术语和定义、服务质量控制、服务质量评价、评价内容和评价程

序等内容。 

本文件适用于内蒙古自治区物业管理项目的服务质量管理和评价。 

2 规范性引用文件 

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。 

GB/T 19000-2016   质量管理体系 基础和术语 

GB/T 34417-2017   服务信息公开规范 

GB/T 36733-2018   服务质量评价通则 

DB15/T 969-2024   办公楼物业管理服务规范 

DB15/T 970-2024   居住物业管理服务规范 

DB15/T 971-2024   商业物业管理服务规范 

DB15/T 972-2024   医院物业管理服务规范 

3 术语和定义 

 

服务资源  service resources 

支撑物业服务有效开展所需要的人、财、物等要素的总称。 
注： 本规范的服务资源包括服务组织、服务人员、服务环境、服务合同等。 

 

服务过程  service process 

为满足相关要求，对物业服务各个方面策划、组织实施、质量控制、改进服务的各项活动。 
注： 物业服务过程按专业划分，通常包括房屋及设施设备管理、公共秩序维护、环境服务、客户服务等。 

 

服务结果  service results 

服务过程的产出。 
注： 物业服务的主观结果是指客户对服务质量的评价，通常以客户满意度来测量；物业服务的客观结果，通常包括

物业服务在功能性、经济性、安全性、时间性、舒适性、文明性等服务质量特性方面的实现程度。还包括政府

行业主管部门的评价。 

 

物业服务第三方评价  third-party evaluation of property services 

第三方专业评价机构受业主、业主大会、物业服务人或有关行政主管部门的委托，依照法律、法规

的规定、行业标准、合同约定和服务策划等，对物业服务提供专业评价的活动。 

4 服务质量控制 

服务内容 

物业管理项目日常管理的服务内容分为以下几项： 

—— 项目管理基本要求，包括服务组织、服务人员、服务环境、服务合同、服务信息； 

—— 房屋及设施设备的管理； 
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—— 公共秩序维护； 

—— 消防管理； 

—— 绿化及环境卫生服务； 

—— 客户服务； 

—— 社区精神文明建设。 

服务等级标准 

物业管理项目服务品质按照DB15/T 970-2024、DB15/T 969-2024、DB15/T 971-2024、DB15/T 972-2024

相关标准和要求根据项目实际情况确定。 

制定质量控制体系 

4.3.1 物业服务人应当确定服务质量方针和目标。 

4.3.2 依据相关法律法规、物业行业规范等内容和要求。 

4.3.3 物业服务人应根据确定的服务质量方针和目标，制定组织整体的质量管控文件和标准体系。 

贯彻质量控制体系 

4.4.1 培训 

4.4.1.1 专项培训 

4.4.1.1.1 服务意识的培训 

组织对员工要持续地进行思想教育，强化服务质量意识，让全体员工充分认识到服务质量的重要性。

只有让全体员工树立起质量第一的意识，才能把服务工作做好。做好培训计划并定期进行抽查考试，让

全体员工把高质量服务牢记心中，贯彻服务质量落实到人的机制； 

4.4.1.1.2 服务技能的培训 

依据质量管理体系制定培训计划并严格执行，通过各种途径提高员工的服务技能，针对不同岗位不

同技能进行培训。组织可以自行开展培训，也可以根据需求参加各类外部组织开展的职业技能培训，各

类培训都应该纳入到员工学习体系中。 

4.4.1.2 分层级培训 

组织应分解每一层级的具体标准及执行要求，由项目负责人、部门负责人开展落实培训工作。真正

做到标准在心中，质量全覆盖的培训要求。 

4.4.2 执行标准 

组织应按照管理标准落地执行，检查标准执行覆盖情况，执行情况汇总分析报告的程序对服务质量

进行循环管控。 

验证标准 

4.5.1 项目自查 

由项目负责人、各部门负责人和质量管理相关责任人对项目标准执行情况进行检查，及时整改不符

合项。 

4.5.2 内部审查 

由品质管理部门和其他相关管理部门组成的审查小组对各项目标准执行情况进行审查。 

4.5.3 第三方审查 

由组织委托第三方机构审查项目在执行标准过程中存在的不合格项并进行分析，为组织提供决策依

据。 

完善标准 
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结合项目自查、内部审查和第三方审查得出的验证结果，对组织前期制定的标准适用性进行完善、

修订和升级，推行新的标准。 

5 服务质量评价 

评价人员基本要求 

5.1.1 评价人员应具备下列要求： 

—— 熟悉物业行业有关的政策和法律法规；  

—— 具有相应的物业行业专业知识，熟知行业标准规范；  

—— 具有物业行业相关工作经历；  

—— 评价设施设备管理的人员应具有相应的职业技能要求或中级以上职称证明。 

5.1.2 评价人员在评价中应做到： 

—— 公平、公正、客观、诚实；  

—— 保持评价的独立性，回避与自己、亲属及其他有利害关系人有关的评价活动；   

—— 妥善保管评价过程中的文件资料和信息（包括评价报告），未经相关方的书面许可，严禁擅

自公开或泄漏。  

评价原则、依据和方法 

5.2.1 评价原则 

评价原则如下： 

—— 目的性原则：评价内容应根据评价目的，选择设计包括能反映评价项目服务质量要素和服务

质量特性状况的关键信息。； 

—— 全面性原则：根据评价目的，选取评价指标时应全面、准确反映客户对服务的需求； 

—— 可操作性原则：评价内容应实用，评价方法应可行。相关信息要素应可采集、可量化，便于

操作。 

5.2.2 评价依据 

实施项目评价活动的依据如下： 

—— 《内蒙古自治区物业管理条例》； 

—— DB15/T 970-2024、DB15/T 969-2024、DB15/T 971-2024、DB15/T 972-2024； 

—— 物业服务合同或前期物业服务合同（以下统称物业服务合同）； 

—— 物业服务人为项目编制的服务方案策划内容和标准以及公开书面承诺的服务标准； 

—— 法律、法规的规定或合同约定的其他内容。 

5.2.3 评价方法 

评价方法如下： 

—— 关键过程评价法：提取物业服务过程关键节点，评价关键节点质量的落实情况，并根据其在

整体中贡献大小，赋予权重后叠加，得出评价结果； 

—— 关键要素评价法：在评价过程中，对关键服务质量要素的管理水平，对照评价标准依据，采

用打分法评价，将每项关键要素评价得分叠加，得出评价结果； 

—— 层次分析法：对经验判断与专家意见进行定量化表达，对服务质量要素建立目标、准则、制

约因素等，在保持判断标准一致的情况下，利用经验判断矩阵，测算各因子对目标的权重，

得出评价结果。  

6 评价内容 

服务资源 

6.1.1 服务组织 
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服务组织如下： 

—— 树立先进的经营理念，构建科学的质量管理体系； 

—— 建立项目管理指标，为项目提供物业服务所需的资金保障； 

—— 建立健全规章制度，包括但不限于质量管理制度、经营管理制度、财务管理制度、人力资源

管理制度等； 

—— 合理设置组织架构，配置人员； 

—— 诚信经营，维护业主、员工的合法权益； 

—— 建立培训机制，做到岗前、岗后以及持续不断的教育培训工作； 

—— 严格执行相关法律法规、积极协助政府管理部门相关工作、倡导消防安全、秩序维护、绿色

环保等相关工作，履行社会责任。 

6.1.2 服务人员 

服务人员应满足以下要求： 

—— 专业人员需要按国家有关规定持有相应的资格证书； 

—— 熟练使用岗位相应的设备，具有问题处理能力； 

—— 具有与岗位适应的文化程度、专业技能、健康证明等； 

—— 具有良好的服务态度、语言表达、礼节礼仪等相关意识和能力。 

6.1.3 服务环境 

服务环境应满足以下要求： 

—— 服务场所保持干净、整洁、有序； 

—— 服务和提示类标识标牌齐全和完整； 

—— 合理配备办公用品以及便民工具。 

6.1.4 服务合同 

应依法与委托方签订物业服务合同，服务合同应格式规范、内容完整、责权利清晰、明确和客观公

正。 

6.1.5 服务信息 

包括服务资源、服务内容、服务质量、服务咨询和监督等相关信息。服务信息公示应符合GB/T 

34417-2017的相关规定。 

服务过程 

6.2.1 房屋及设施设备管理 

房屋及设施设备管理包括房屋共用部位、供配电系统、电梯系统、供水系统、消防控制系统、监控

系统、门禁对讲系统等日常巡检、维修和养护，装饰装修管理、突发事件应急管理和业主报事报修管理

等。 

6.2.2 公共秩序维护 

秩序维护管理包括门岗值班、巡逻服务、制定车辆管理制度、应急管理制度等公共秩序、停车秩序

及突发事件的管理和服务。 

6.2.3 消防管理 

消防管理包括制定消防管理服务制度、应急管理制度，定期对消防设施、设备进行巡查和维修养护，

定期开展消防知识宣传、培训和消防应急演练。 

6.2.4 绿化及环境卫生服务 

绿化和环境卫生服务包括园林绿化的修剪、养护、病虫害防治、补种以及共用区域的清洁卫生、垃

圾清运和定期消杀服务。 
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6.2.5 客户服务 

客户服务包括房屋交接、装修申请手续办理、客户接待、信息处理、投诉咨询、档案管理等工作。 

6.2.6 社区精神文明建设 

社区精神文明建设包括组织策划社区文化活动，加强社会主义精神文明、法律法规、垃圾分类等宣

传工作，配合政府相关部门、街道办事处和居民委员会开展的各项专题活动宣传及落实工作。 

服务结果 

6.3.1 主观结果 

通过满意度调查的方式评价客户对物业服务质量的满意程度，调查要求包括： 

—— 调查覆盖率、满意度指标应当符合相关要求； 

—— 采取的调查方式分为线上和线下问卷调查以及电话、上门相结合。 

6.3.2 客观结果 

服务组织按照评价方案确定的反映实施效果的指标体系、抽样方案、判定规则进行评价。通过验证、

核实评价指标体系中各项指标，确定服务实施效果达到的程度，给出相应结论性意见： 

—— 功能性，对照服务要求和功能，通过检查验证的方法查验是否符合客户的基本需求及个别需

求的程度； 

—— 经济性，对照服务内容和标准，各项服务是否明码标价，检查服务费用与质量的符合性； 

—— 安全性。采取措施维持服务区域的公共秩序、保障客户信息安全、共用设施设备等的安全运

行； 

—— 时间性，对于有时间要求的服务，检查是否符合客户要求的服务及时性，对投诉处理过程、

结果及反馈的及时性进行核查，以确保符合客户需要； 

—— 舒适性，服务设施的完备、舒适程度与方便程度，服务环境的整洁与美观程度等； 

—— 文明性，对物业服务人员的服务礼仪、形象、文明用语等，现场标识标牌、宣传材料等的文

明程度通过观察、沟通等方法进行查验。 

7 评价程序 

评价准备 

评价需进行如下准备： 

—— 明确评价的对象；  

—— 确定评价对象相关的法律法规、标准和其他要求； 

—— 确定评价的范围；  

—— 确定评价结果公布的范围；  

—— 明确保密要求；  

—— 成立评价工作组。 

建立评价指标体系 

7.2.1 评价准备 

评价小组制定评价工作的总体安排，包括任务分工、时间安排和被评价单位沟通确认。  

建立评价指标体系包括下列内容和方式：  

—— 根据评价目的，建立评价指标体系。评价指标选取要能反映评价目的，可按照物业服务合同

要求及物业项目具体情况，参照本标准 6.1—6.3 的评价内容，对评价内容进行组合和剪裁，

补充完善； 

—— 评价方案中的评价指标，确定服务资源、服务过程和服务结果权重占比，根据评价内容，对

具体评价指标进行赋分； 

—— 对评价方案中评价指标，进行符合性评价或实施效果评价，得出评价结论。  
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7.2.2 评价分类 

评价性质分为： 

—— 符合性评价：根据服务资源和服务过程评价指标规定的标准要求，评价人员采取适当的方法，

收集评价信息，形成证据，对照判定细则，采用可比较的方法进行衡量，得到评价结论； 

—— 实施效果评价：对评价方案中，评价指标内容实现程度，进行赋值，得出评价结论。  

采集并校验数据 

7.3.1 评价信息收集 

确定评价信息收集的方法。现场评价时信息收集方法包括：  

—— 文件（包括记录）评审法。通过查阅文件、报告、记录等资料获取客观信息； 

—— 面谈法。通过与项目负责人、业主委员会主任、物业服务人员等相关人员进行直接交谈获取

客观信息； 

—— 观察法。通过现场巡视，观察服务人员的作业情况以及服务结果获取客观信息； 

—— 问卷法。通过设计、发放问卷获取客观信息，如客户意见调查； 

—— 测试法。通过现场试验获取客观信息，如电梯应急电话、消防泵点动、烟感报警处置。 

7.3.2 重要数据指标 

对于重要内容的评价指标，应采用逐项检查方法。对于内容简单的涉及面广的评价指标，可采用抽

样的方式，所抽取的指标或事项反映标准实施的总体情况。指标样本应符合以下要求： 

—— 有一定的数量； 

—— 具有典型性； 

—— 具有代表性；  

—— 规定的检查周期工作记录。 

7.3.3 实施现场评价 

实施现场的评价包括： 

—— 召开首次会议，评价工作组、被评价项目负责人及有关人员参加，说明评价目的、范围、评

价方法； 

—— 评价人员按照分工进行评价，做好评价记录，被评价项目陪同人员签字确认； 

—— 对评价结果有争议的，评价工作组内部沟通，对评价内容进行讨论，形成客观的评价结论； 

—— 召开末次会议，评价工作组、被评价项目负责人及有关人员参加，介绍评价过程，通报评价

结论。被评价单位对评价结论有异议的，进行复核、澄清和说明（口头或书面）。 

形成评价结论 

对评价过程获得的数据进行分析、处理，给出各评价单项的评价结果，汇总各单项评价结果，结合

评价目的，给出评价总体结论，出具评价报告。应包括以下内容：  

—— 评价项目概况；  

—— 评价目的；  

—— 评价依据； 

—— 评价方法；  

—— 评价日期和评价报告出具日期； 

—— 评价情况描述； 

—— 评价活动实施完成后形成的结论性意见，即评价结论； 

—— 存在问题； 

—— 改进建议。 

7.4.1 评价资料汇总 

评价过程中使用的评价记录及收集的信息等资料应以附件的形式附在评价报告后。包括以下内容：  

—— 服务资源评价；  
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—— 服务过程评价； 

—— 服务结果评价；  

—— 现场回收的《客户满意度调查表》；  

—— 不符合项汇总表。  

7.4.2 评价结论要求 

评价报告应真实、客观、全面。评价报告中的结论性意见应建立在收集资料和查勘数据基础上。应

根据质量检测、合同协议约定的专业技术规范客观陈述事实，不得有虚假内容、误导性陈述或者重大遗

漏。 

7.4.3 评价结论责任 

评价报告应有评价人员签字，如聘请的第三方评估机构还需评价机构负责人签字和加盖评价机构公

章。 
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