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1 中小城市物业服务的内容
内容主要有以下几点：按照国家和本市规定的技术标准

和规范以及业主委员会审定的物业管理服务年度计划，实施管
理服务；发现共用部位、共用设备或者公共设施损坏时，立即
采取保护措施，并按照物业管理服务合同的约定进行维修；经
常对物业管理区域进行全面巡视、检查，定期对共用部位、共
用设备和公共设施进行养护；在使用人、业主使用房屋前，将
住宅的共用部位、共用设备和公共设施使用、维护的方法、要
求、注意事项及法规、规章的有关规定书面告知业主、使用
人；接到物业损坏报修时，限时进行维修和处理；做好物业维
修、更新及其费用收支的各项记录，妥善保管物业档案资料和
有关的财务账册；每半年向业主委员会报送物业维修、更新费
用的收支账目，接受审核；定期听取业主委员会、业主、使用
人的意见和建议，改进和完善管理服务；发现违反业主公约的
行为，立即进行劝阻、制止，并向业主委员会和有关行政机关
报告；按照物业管理服务合同约定的要求，做好业主委员会、
业主、使用人委托的其他管理服务事项。此外，物业管理企
业应当配合当地居民委员会做好住宅小区管理、服务等有关工
作。

2 中小城市物业服务质量评价指标体系的初建
在初建中小城市住宅小区物业服务质量评价指标体系时，

通过在对住宅小区调研、征求房地产专家意见、发放调查问卷
等基础上，收集住宅小区物业管理服务质量评价指标体系的关
键指标。参照《物业服务质量综合考核表》，设计了表1。

表1 物业服务质量评价调查表

以某小区为例进行分析。在该小区发放问卷调查表（表
1）600份，收回538份，回收率89.7%。通过对问卷调查结果
的统计分析，初步构建了中小城市住宅小区物业管理服务质量
评价指标体系：7个一级指标，分别是基础管理、设备维修养
护、安全管理、环境卫生、绿化养护、装修管理以及客户服
务。

下设29个二级指标，分别是：
（1）基础管理包括6个二级指标，分别是房屋等各项资料

齐全；业主委员会与物业服务公司配合良好；接受业主投诉、
咨询、求助等；费用收支透明公开；突发事件应急处理；重要

物业管理事项公示。
（2）设备维修养护包括5个二级指标，分别是业主出入口

小区示意图，主要路口路标，幢、单元、门号标识完整清晰；
公用设施设备维修及时；道路通畅；供水设施类定期保养和有
巡查记录；电梯安检合格，配电室各类设施设备等有定期保养
和巡查记录。

（3）安全管理包括4个二级指标，分别是小区出入口有
专人24小时值班；建立消防安全责任制，逐级逐岗按签订责任
书；车辆停放有序，无乱停乱放、占据消防道等现象；小区安
装视频监控设施，无盗窃等治安事件发生。

（4）卫生包括4个二级指标，分别是清洁卫生实行责任到
人，实行标准化保洁；垃圾每日清理，按相关规定定期进行卫
生消毒；无噪音、油烟扰民等问题；对小区卫生状况定期进行
全面检查。

（5）绿化养护包括2个二级指标，分别是花草树木无破
坏、践踏、占用现象；花草树木长势良好，修剪整齐美观，按
规定要求养护。

（6）装修管理包括3个二级指标，分别是与业主、装饰装
修企业签订装修管理服务协议；进行巡查，形成巡查记录；有
书面告之，在小住内进行张贴装修应注意事项。

（7）客户服务包括5个二级指标，分别是收费标准公示；
日常生活重要事项的温馨提示；组织实施社区文化活动计划；
每年至少进行一次物业服务满意率调查，满意度应在90%以
上；设置投诉电话，与业主进行有效沟通。

3 中小城市物业服务质量评价指标体系的实践设计
在问卷调查发放过程中，部分主业认为一级指标不够全

面，而二级指标过于繁杂，应对一级指标重新分类，二级指标
适当删减。下面就中小城市住宅小区物业服务质量评价指标体
系，在广东珠三角地区的物业管理企业、房产地企业进行了广
泛调研，多次征求物业管理行业专家的意见，并在查阅了大量
的相关文献资料的基础上，构建了以下的中小城市物业服务
质量评价指标体系：包括7个一级指标，即保安服务、维修服
务、卫生保洁、绿化服务、业主接待、小区文化以及费用收
支。二级指标如下：保安服务包括3个二级指标，分别是保安
素养、治安管理、消防管理；维修服务包括4个二级指标，分
别是维修员素养、房屋装修管理、维修及时、维修质量；卫生
保洁包括4个二级指标，分别是公共卫生、垃圾处理、卫生安
全、保洁员素养；绿化服务包括2个二级指标，分别是绿化养
护、绿化员素养；业主接待包括3个二级指标，分别是投诉处
理时效性、投诉处理质量、物业服务员素养；小区文化包括2
个二级指标，分别是组织实施活动计划、小区文化丰富；费用
收支包括1个二级指标，即费用收支透明。

4 结语
通过对物业服务公司调研，基于大量小区问卷调查结果的

分析，构建了中小城市物业服务指标体系，该指标体系可用于
中小城市物业服务公司的服务质量的测评。采用本指标体系作
实证分析时，可按小区物业服务的实际情况，增设三级指标，
对评价体系进行细化处理，在此基础上设计小区满意度调查问
卷，从而更加客观地测评该小区物业服务水平和质量。
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[摘　要]相对于大城市来说，中小城市住宅小区最为明显的差距就是小区规模远远小于大城市小区。受城镇化推进进程、房

地产市场发展速度、住房制度改革等诸多因素的影响，中小城市住宅物业管理水平还处于发展、探索、规范的阶段。与大城市相

比，中小城市物业服务质量的评价标准与评价方法存在差异，因此，构建中小城市物业服务质量评价体系具有一定的现实意义。

本文就对相关内容展开分析，可供参阅。
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下设 29 个二级指标，分别是： 

（1）基础管理包括 6个二级指标，分别是房屋等各项资料齐全；业主委员

会与物业服务公司配合良好；接受业主投诉、咨询、求助等；费用收支透明公开；

突发事件应急处理；重要物业管理事项公示。 

（2）设备维修养护包括 5个二级指标，分别是业主出入口小区示意图，主
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（3）安全管理包括 4个二级指标，分别是小区出入口有专人 24 小时值班；

建立消防安全责任制，逐级逐岗按签订责任书；车辆停放有序，无乱停乱放、占
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保洁；垃圾每日清理，按相关规定定期进行卫生消毒；无噪音、油烟扰民等问题；
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（5）绿化养护包括 2个二级指标，分别是花草树木无破坏、践踏、占用现
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管理服务协议；进行巡查，形成巡查记录；有书面告之，在小住内进行张贴装修

应注意事项。 

（7）客户服务包括 5个二级指标，分别是收费标准公示；日常生活重要事

项的温馨提示；组织实施社区文化活动计划；每年至少进行一次物业服务满意率
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