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社区物业服务认证评价规范 

Evaluation Criteria for Community Property Service Certification 
 

1 目的和适用范围 

1.1 本文件规定了社区物业服务认证的评价方法和评价标准。 

1.2 本文件仅适用于社区物业服务的认证项目，对其他类型的物业服务，如非住宅一般场所物业服务认证（如办

公楼、学校、商场、工业园区等）、非住宅特殊场所物业服务认证（如医院、军事管理区、核电站等）不适用。

其他类型物业服务认证，遵循其他相应的专项细则。 

2 引用和参考文件 

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注版本的引用文件，仅对应版本适用于本文件。凡是不注版本

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 20647.9-2006《社区服务指南 第 9 部分：物业服务》 

− 《社区物业服务认证规则》ESCZ-PR-0201 

3 术语和定义 

本文件采用《社区物业服务认证规则》中所确立的术语和定义。 

4 认证模式和认证标准 

4.1 依据《社区物业服务认证规则》的规定，社区物业服务认证采用顾客调查(功能感知)+服务管理审核相结合

的形式，建立认证模式。无论是初次认证、监督审核，还是再认证，审查评价模式均采用上述模式。 

4.2 依据《社区物业服务认证规则》的规定，社区物业服务认证的认证准则为： 

（1） 顾客感知质量测评（顾客调查）：依据本文件进行； 

（2） 服务管理要求审核：基于 GB/T 20647.9-2006《社区服务指南 第 9 部分：物业服务》中的管理要求，

依据本文件确定的规范进行； 

（3） 综合评价：依据本文件进行。 

5 评价方法和评价标准 

5.1 服务测评方法 

5.1.1 对于顾客调查(服务特性测评)，测评方法为对接受服务者（业主或物业使用人）进行发放回收问卷、电话
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调查、单独访谈、集中访谈等方式或其组合进行。具体方式由审查人员结合现场情况选择合适的方式进行。 

5.1.2 当采用发放回收问卷等非接触式的调查方式时，应考虑问卷的有效回收率。最终实际有效回收的问卷不得

低于 5.2 条所规定的抽样数量。 

5.1.3 无论采取何种调查方式，均应由被调查人独立客观对所提出的问题，基于满分值进行整数值印象打分，按

实际得分的加权计算总分。总分值最终换算成 100 分制，作为顾客感知测评得分。 

5.2 顾客调查抽样规则和抽样数量 

5.2.1 社区物业服务认证的顾客调查抽样，以每一个独立产权单位为一个业主单位，同一业主单位多个署名业

主，不视为多个调查对象，同一业主拥有多个产权单位的，不重复接受调查。 

5.2.2 无论初次认证、监督审查、再认证审查，顾客调查抽样均应由审查员独立完成；应达到规定的最低有效回

收样本数量，无效问卷予以剔除；若有效样本达不到对应阶段最低样本要求，应当追加抽样，直至满足样本要

求。 

5.2.3 初次认证审查的抽样表 

业主单位数量 抽样调查数 业主单位数量 抽样调查数 

1-100 个 ≥开根号向上取整 1000-2000 个 20-25 个 

101-500 个 10-15 个 2000-3000 个 25-30 个 

500-1000 个 15-20 个 3000 个以上 30 个 

注 1：上述抽样调查数与业主单位数量之间关系，应视为成比例递升关系 

5.2.4 监督、再认证阶段抽样要求 

（1） 再认证审查：顾客调查抽样数量执行 5.2.3 初次认证抽样表的要求，不得减少样本量。 

（2） 年度监督审查：在获证物业服务项目无重大服务模式变更、无集中重大业主投诉、上一认证周期服务特性

测评结果稳定的前提下，可适度降低抽样数量，但无论如何有效调查样本不得少于初次认证抽样表的 50%，

如初次认证抽样表中的抽样数不足 10 个的，则不应降低抽样数量。 

（3） 当出现下列任一情形时，监督审查抽样数量应当恢复为初次认证对应样本规模： 

a) 物业服务项目发生服务模式、服务外包主体、核心管理团队等重大变更； 

b) 发生与物业服务相关的安全、质量重大事故，或出现业主集中重大投诉事件； 

c) 上周期服务特性测评得分偏低，存在明显服务质量风险。 

5.3 顾客调查内容、标准分及权重 

序号 调查项目 包含内容说明 满分 权重

1 公共秩序 
主要包括物业区域内治安管理、安全管理、消防管理、出入管理、门禁
管理、小区秩序管理等 

10 12 

2 环境卫生 主要包括物业公共区域、楼道等的环境卫生、消杀灭虫和保洁等 10 12 

3 
共 有 设 施 设 备 维
修维护 

主要包括物业共用部位和共用设施设备的日常保养、维护、维修等 10 12 

4 绿化养护 主要包括物业公共区域的绿化的养护、修剪等 10 12 
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序号 调查项目 包含内容说明 满分 权重

5 交通和车辆管理 主要包括物业区域内道路规划、交通组织、停车场和停车位管理等 10 10 
6 施工和装修管理 主要包括物业区域内市政施工管理、业主装修管理等 10 8 
7 应急管理 主要包括灾害性气候、传染病防治期间等各类应急管理 10 8 

8 
档 案 管 理 和 信 息
公开 

主要包括物业区域图纸和档案管理、业主档案信息管理，以及按相关法
律法规规定、合同或服务承诺需公开的信息等 

10 6 

9 
有 偿 服 务 和 个 性
化服务 

主要包括根据物业服务合同在合同之外为客户提供的有偿服务的开展
情况，以及所提供的个性化服务的开展情况等 

10 5 

10 
社 区 形 象 和 文 化
活动 

主要包括社区形象的打造和维护、以及社区文化活动的开展等 10 5 

11 
服 务 礼 仪 和 人 文
关怀 

主要包括服务人员着装、服务礼貌用语、服务礼仪等，以及对业主的各
类人文关怀活动。 

10 5 

12 投诉处理和改进 主要包括对业主投诉信息的受理、反馈的及时性，以及处理的质量等。 10 5 

5.4 服务管理审查方法 

5.4.1 对于服务管理审核，审查方法为审查员对应 GB/T 20647.9-2006 标准的每一个管理要素项目，通过审

核的方法获取证据，并对证据进行评价，以建立对管理水平的客观评价。并依据上述定性的客观评价，按照下

表给出的指引，进行主观打分。按实际得分计算总分。总分值最终换算成 100 分制，作为服务管理审核得分。 

5.4.2 为激励创新导向，上表中第 6 级仅为成熟度评价，但服务管理审查计算总分时最高按 100 分封顶。 

5.5 服务管理审核各管理要素赋分表 

序号 要素大类 一级要素 二级要素 三级要素 给定分值

1 

5 物业服务组织 

5.1 管理 3 

2 5.2 服务 2 

3 

5.3 组织形

象 

5.3.1 概述 1 

4 5.3.2 理念 2 

5 5.3.3 组织文化 1 

6 5.3.4 社会责任 3 

7 

6 制度建设 

6.1 概述 2 

8 
6.2 

6.2.1 物业管理规范 6 

9 6.2.2 日常营运服务规范 6.2.2.1 确立物业服务规范 3 

水平等级 管理水平表现 赋分得分率 

0 级 无意识，或尚未识别 0 

1 级 初步意识或已识别到，但尚未开展管理活动 30% 

2 级 已识别到，开展有较原始的、散碎的管理活动 50% 

3 级 有序地开展管理活动，但充分性、有效性有限 70% 

4 级 程序性地开展管理活动（如文件化的程序、作业指导书等） 90% 

5 级 系统性地开展管理活动（如建立目标管理，实施监测和改善活动等） 100% 

6 级 创新型管理成果、行业标杆 120% 
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序号 要素大类 一级要素 二级要素 三级要素 给定分值

10 6.2.2.2 物业服务提供的规范 3 

11 6.2.3 制定员工行为规范 2 

12 6.2.4 服务手册 3 

13 6.2.5 监督 2 

14 

7 服务资源 

7.1 概述 5 

15 

7.2 人力资

源 

7.2.1 员工选聘 2 

16 7.2.2 管理 3 

17 

7.2.3 培训 

7.2.3.1 概述 3 

18 7.2.3.2 培训内容 2 

19 7.2.3.3 培训方式 3 

20 
7.2.4 选择服务供应商 

7.2.4.1 概述 5 

21 7.2.4.2 对服务供应商的要求 4 

22 7.3 财务资源 4 

23 7.4 工作环境 3 

24 

8 沟通 

8.1 概 述 4 

25 8.2 内部沟通 3 

26 8.3 与服务供应商的沟通 3 

27 8.4 与业主沟通 5 

28 8.5 沟通联络的方式 3 

29 

9 服务质量的评

价和改进  

9.1 概述  5 

30 9.2 信息的收集 3 

31 9.3 统计方法 3 

32 9.4 改进服务质量 4 

总分满分 100 

6 综合评分和等级评定 

6.1 依据《社区物业服务认证规则》的规定，服务水平综合评分总分值为：顾客感知质量和服务管理质量的加权

平均。物业服务顾客感知质量权重原则上定为 0.6，服务管理审核质量权重为 0.4。服务质量综合评分=顾客感

知质量评分(百分制) * 0.6 + 服务管理质量评分(百分制) * 0.4。 

6.2 本规范仅规范综合评分的方式。至于服务认证的等级（星级）评定标准，由《社区物业服务认证规则》确定。 

 


