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清远市质量管理协会团体标准

《住宅物业服务顾客满意度评价规范》编制说明

一、 任务来源

根据《清远市质量管理协会团体标准管理办法》的要求，深圳市

公元物业管理有限公司清远分公司提出了《住宅物业服务顾客满意度

评价规范》团体标准立项申请，经清远市质量管理协会团体标准审查

委员会工作会议投票，同意批准立项。

二、 编制背景、目的和意义

随着我国经济的快速发展，城市化进程明显加快，城市住宅需求

量不断的增大，物业管理企业在住宅小区内的覆盖率也越来越高。城

市住宅小区的物业管理服务质量已成为社会所关注的焦点。

近年来，随着小区物业管理行业的不断发展，行业中存在的问题

也不断突显，住宅小区物业管理企业与业主之间的矛盾和纠纷也越来

越多，投诉事件逐年递增，服务水平参差不齐，严重制约了小区物业

管理行业的发展水平。

本次制定的《住宅物业服务顾客满意度评价规范》团体标准，将

科学地开展满意度评价工作，进一步了解业主对物业管理企业提供服

务的满意状况，有利于促使物业管理企业有针对性的改进服务，提高

业主生活质量，也有利于提高企业的行业竞争力。

三、 编制思路和主要依据

本标准结合住宅小区物业管理行业的特点，建立了住宅小区物业

管理顾客满意度评价方法，通过评价实施，获得顾客满意程度结果，

以提高住宅小区物业管理水平和符合国家相关规定为出发点而编制

的。
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标准编制的主要依据：

1.《中华人民共和国标准化法》

2.GB/T 1.1-2009《标准化工作导则 第 1 部分 标准的结构和编

写》

3.《质检总局 国家标准委关于印发<关于培育和发展团体标准的

指导意见>的通知》

4.《团体标准管理规定》

5.《清远市质量管理协会团体标准管理办法》

四、 主要工作过程

2018 年 9 月，深圳市公元物业管理有限公司清远分公司提出了

制定《住宅物业服务顾客满意度评价规范》团体标准立项申请，经清

远市质量管理协会组织调研、投票、公示等程序后批准立项。

2018 年 10-12 月，项目申请单位组建了《住宅物业服务顾客满

意度评价规范》团体标准编制小组，明确工作分工，并着手收集相关

资料和数据，组织相关人员进行现场走访，收集了大量的相关资料，

综合住宅小区物业管理行业的特点和住户的关注点等信息，编制出

《住宅物业服务顾客满意度评价规范》（草案稿）。

2019 年 1 月，编制小组组织有关技术人员及专家进行讨论和论

证，对该标准格式、指标等内容进行了严格、谨慎的讨论。经过多次

修改，形成了《住宅物业服务顾客满意度评价规范》（征求意见稿）。

五、 标准主要内容

（一）范围

本标准规定了住宅物业服务顾客满意度的评价原则、评价方法、

评价指标、抽样方法、评价结果、评价报告编制、评价结果的运用。

标准适用于住宅物业服务顾客满意度评价。
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（二）评价原则

规定了开展住宅物业服务顾客满意度评价工作的原则，包括：坚

持公平、公正、公开的原则；坚持实事求是的原则；确保采集信息的

科学性和有效性的原则。

（三）评价方法

规定了住宅物业服务顾客满意度评价的方法，通过入户拜访、发

放、回收问卷调查的方式收集住宅业主的满意度信息，经综合统计分

析并计算出满意度结果，形成评价报告。

（四）评价指标

结合住户关注焦点和物业企业的管理要求，从总体满意度、日常

保安、日常保洁、绿化景观维护、设施、设备运行、物业工作人员评

价、物业服务日常管理、日常维修评价 8个主要方面规定了住宅物业

服务顾客满意度评价的指标，并设置了评价指标值，将评价结果量化

打分。

（五）抽样方法

规定了抽样基数为同一住宅小区的住户的数量，《关于推进服务

标准化试点工作的意见》（国标委农联[2007]7 号）的相关要求，确

定样本量。

（六）评价结果

根据《关于推进服务标准化试点工作的意见》（国标委农联

[2007]7 号）中满意度计算公式，计算出住宅物业服务顾客满意度评

价结果。

（七）评价报告编制

规定了住宅物业服务顾客满意度评价报告的内容，至少包括：评

价时间、评价的对象及范围、评价过程、评价结论及改进建议。
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（八）评价结果的运用

依据评价结果，指导物业管理公司持续改进，不断提高住宅物业

服务的满意度。

六、 与现有相关标准的关系

本标准属于团体标准，制定的内容符合国家相关法律、法规和政

策的规定。

七、 贯彻标准的要求

该标准是供团体成员或社会自愿采用的标准，鼓励社会各有关企

业自愿采用标准。

八、 社会、经济效益

制定和实施《住宅物业服务顾客满意度评价规范》团体标准，可

以规范开展住宅物业服务顾客满意度评价工作，有利于物业管理企业

有针对性的改进服务，在提升企业的服务水平的同时，也为业主创造

和保持整洁、文明、安全、舒适的生活和工作环境，有利于构建和谐

社区。从而提高业主生活质量和人民生活幸福指数，提高城市的现代

文明程度。最终实现社会效益、经济效益、环境效益的统一和同步增

长。
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