
泰城住宅小区物业服务满意度

评价报告

 委托单位：泰安市房屋安全和物业管理服务中心
编制单位：泰安市红杉工程管理服务有限公司
编制时间：二〇二二年十二月
前  言

物业服务起源于19世纪的英国，经由香港地区传入内地后，至今已经走过了四十余年的发展历程。随着我国经济的不断深入发展，人们的生活水平在不断提高，物业管理的市场化、专业化服务已深入到社会的方方面面，彻底改变了群众的生活认知和生活习惯，成为群众生活中不可或缺的一部分。在社会经济高速发展的今天，人民群众对美好生活水平的追求越来越高，对物业服务品质的要求也越来越高，物业管理发展水平与人民群众日益增长的对美好生活的需求之间的不平衡，日渐成为影响当今社会和谐发展的热点焦点问题。

物业管理事关群众切身利益，事关社会的和谐稳定。近年来，泰安市房屋安全和物业管理服务中心认真履行工作职责，通过完善工作机制、改进工作措施、创新工作方法，不断推进物业管理工作和物业行业发展迈上新台阶。

为充分了解社会对物业管理工作的意见和建议，充分掌握现实中物业服务行业存在的问题和短板弱项，确保物业管理政策措施的科学性、专业性和实效性，进一步推进物业服务工作的健康发展，受泰安市房屋安全和物业管理服务中心委托，泰安市红杉工程管理服务有限公司对泰城住宅小区进行了物业服务满意度评价工作，并形成本报告。

本次满意度评价模型建立较为简单，同时，受时间与疫情等客观因素的影响，抽取的样本数量也非常有限，对于服务内容、服务质量等方面了解不够深入，调查不够深刻。报告中如有不当之处，请批评指正。
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五、 结论与建议




一、项目概述
1.1调查目的

通过开展住宅小区物业服务满意度评价，客观了解物业管理现状，掌握物业服务过程中的问题，在督促物业服务企业积极提升物业管理水平和服务质量同时，及时完善物业管理行业指导工作中的不足，为今后制定物业管理政策措施提供客观依据。
1.2调查对象

在泰城城区范围内，分别在泰山区、岱岳区、高新区及旅游经济开发区选取共计50个住宅小区物业项目作为本次满意度评价的调查对象。
1.3调查方法
本次物业满意度调查工作，采用问卷调查、查阅资料相结合的方式。其中：
问卷调查。选取45个住宅小区进行问卷发放，抽取实际居住户数的10%进行问卷填写。
查阅资料。选取已进行自我调查评估的5个住宅小区项目通过现场查看资料，了解小区物业的调查模式及满意度真实情况。
1.4调查过程

1、调查组在泰安市房屋安全和物业管理服务中心的指导下，首先对选取的50个住宅小区实际居住户数进行摸排；
2、根据摸排结果确定各住宅小区调查比例及数量；
3、会同泰安市房屋安全和物业管理服务中心商讨确定调查问卷详细内容；
4、到各住宅小区发放调查问卷，同时对自我调查评估的住宅小区进行资料查阅; 
5、调查问卷的回收及统计分析。
1.5调查内容

调查组在泰安市房屋安全和物业管理服务中心指导下，确定了主题明确、层次合理、通俗易懂的原则设计问卷内容，涵盖了泰城业主比较关心的五大类二十小项的物业服务内容，全面了解泰城业主对物业服务的看法，做到有的放矢，为泰安市房屋安全和物业管理服务中心开展行业指导工作提供事实依据。
（一）综合管理服务类
①您对现在所住小区的物业是否满意？
□非常满意□满意□基本满意□一般□不满意□非常不满意
②您觉得物业公司还需要在哪些方面改善？
□物业人员统一着装、行为规范、服务热情
□物业对公共设施、小区整体绿化、室内（楼道）保洁、垃圾处理的维护
□安全防范，对外来人员、小商小贩、闲杂人员等的管理
□小区内车辆停放秩序
□对业主装修活动的监管
③您对小区服务人员统一着装、佩载标志、行为规范、服务热情方面是否满意？
□非常满意□满意□基本满意□一般□不满意□非常不满意
④物业设有24小时服务投诉电话吗？
□有         □无  

⑤对物业服务中心24小时服务电话和人员值班情况是否满意？
□非常满意□满意□基本满意□一般□不满意□非常不满意您
⑥您对投诉处理是否满意？
□非常满意□满意□基本满意□一般□不满意□非常不满意
⑦您认为目前所住小区的物业费合理吗？
□定价过高难以承受
□定价偏高但可以接受
□价格适中
□价格偏低
（二）室内（楼道）保洁服务类
①您对保洁服务人员的工作态度是否满意？
□非常满意□满意□基本满意□一般□不满意□非常不满意
②您对小区公共区域的卫生状况是否满意？
□非常满意□满意□基本满意□一般□不满意□非常不满意
③您对小区楼道的卫生是否满意？
□非常满意□满意□基本满意□一般□不满意□非常不满意
（三）秩序维护服务类
①您对小区严格控制外来车辆、外来人员、小商小贩、闲杂人员入内是否满意？
□非常满意□满意□基本满意□一般□不满意□非常不满意
②您对小区保安夜间巡罗密度，巡逻线路是否满意？
□非常满意□满意□基本满意□一般□不满意□非常不满意
③您对小区车辆停放秩序是否满意？
□非常满意□满意□基本满意□一般□不满意□非常不满意
（四）室外卫生及绿化的服务水平
①您对小区的整体绿化是否满意？
□非常满意□满意□基本满意□一般□不满意□非常不满意
②对小区绿化区域的卫生状况是否满意？
□非常满意□满意□基本满意□一般□不满意□非常不满意
③对小区绿化的修剪是否满意？
□非常满意□满意□基本满意□一般□不满意□非常不满意
（五）维修服务类
①您对目前维修服务工作总体评价？
□非常满意□满意□基本满意□一般□不满意□非常不满意
②您对物业维修服务人员的服务态度是否满意？
□非常满意□满意□基本满意□一般□不满意□非常不满意
③您对小区内公共设施设备的维修保养工作是否满意？
□非常满意□满意□基本满意□一般□不满意□非常不满意
（六）其它
您对物业公司有什么建议？
对以上五大类二十项调查内容进行得分汇总，“非常满意”得5分，“满意”得4分，“基本满意”得3分，“一般”得2分，“不满意”得1分，“非常不满意”得0分。得分85以上计为比较满意，80—85计为满意，80分以下计为不满意。
	分值
	0
	1
	2
	3
	4
	5

	满意度
	非常不满意
	不满意
	一般
	基本满意
	满意
	非常满意


二、整体情况
2.1调查情况

45个住宅小区实际居住户数30150户，实际发放调查问卷3200份，有效回收3037份，回收率93.75%；对已进行自我调查评价的5个住宅小区进行调查资料查阅。

调查问卷情况
	序号
	项目名称
	居住户数
	调查户数

	1
	东湖小区
	1300
	150

	2
	岱西小区
	300
	30

	3
	运舟小区
	600
	60

	4
	电业局宿舍（洼子）
	100
	10

	5
	交警宿舍
	200
	20

	6
	广顺居
	260
	26

	7
	地质家园
	100
	10

	8
	灵芝花园西区
	600
	60

	9
	金岭家园
	150
	15

	10
	彩虹新苑
	400
	40

	11
	公路局三宿舍
	398
	40

	12
	龙湖家园
	150
	15

	13
	金海园小区
	170
	17

	14
	960泰安三宿舍
	96
	10

	15
	山语观邸小区
	368
	40

	16
	华新家园
	450
	50

	17
	泰工东宿舍小区
	423
	50

	18
	望岳A区
	732
	60

	19
	清真寺小区
	1200
	120

	20
	泰山家园小区
	400
	40

	21
	宝盛广场上峰七里御府
	1648
	170

	22
	前灌社区
	800
	80

	23
	长城一品
	1600
	160

	24
	泰豪名城
	768
	80

	25
	龙居园
	438
	43

	26
	御驾新苑A区
	2672
	260

	27
	枣行社区
	160
	15

	28
	碧桂园
	800
	80

	29
	岩庄社区
	180
	18

	30
	武警佳苑
	282
	28

	31
	华普佳苑
	100
	10

	32
	记者村
	300
	30

	33
	容郡国际
	777
	80

	34
	奥源时代C区
	800
	80

	35
	华新新干线
	1200
	120

	36
	地矿物院
	328
	30

	37
	大展麓山郡
	300
	30

	38
	海普凤栖湾
	700
	70

	39
	五矿·万境水岸
	1600
	160

	40
	六郎坟回迁
	1100
	110

	41
	绿地公馆
	3000
	300

	42
	印象泰山
	700
	70

	43
	金陡山家园
	400
	40

	44
	鼓山家园
	950
	95

	45
	香缇公馆
	150
	15

	合计
	
	30150
	3037


2.2得分情况
整体得分情况
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依据问卷统计及资料查阅结果，85分以上的小区有15个，占比为30%；80-85分得分区间的小区有35个，占比为70%。

各项目具体得分情况

	序号
	项目名称
	得分

	1
	东湖小区
	81

	2
	岱西小区
	82

	3
	运舟小区
	81

	4
	电业局宿舍（洼子）
	83

	5
	交警宿舍
	83

	6
	广顺居
	82

	7
	地质家园
	86

	8
	灵芝花园西区
	80

	9
	金岭家园
	81

	10
	彩虹新苑
	84

	11
	公路局三宿舍
	84

	12
	龙湖家园
	83

	13
	金海园小区
	86

	14
	960泰安三宿舍
	86

	15
	山语观邸小区
	85

	16
	华新家园
	83

	17
	泰工东宿舍小区
	85

	18
	望岳A区
	80

	19
	清真寺小区
	81

	20
	泰山家园小区
	82

	21
	宝盛广场上峰七里御府
	81

	22
	前灌社区
	81

	23
	长城一品
	80

	24
	泰豪名城
	83

	25
	龙居园
	86

	26
	御驾新苑A区
	85

	27
	枣行社区
	82

	28
	碧桂园
	81

	29
	岩庄社区
	87

	30
	武警佳苑
	84

	31
	华普佳苑
	84

	32
	记者村
	82

	33
	容郡国际
	85

	34
	奥源时代C区
	82

	35
	华新新干线
	81

	36
	地矿物院
	83

	37
	大展麓山郡
	80

	38
	海普凤栖湾
	82

	39
	五矿·万境水岸
	82

	40
	六郎坟回迁
	81

	41
	绿地公馆
	80

	42
	印象泰山
	80

	43
	金陡山家园
	88

	44
	鼓山家园
	80

	45
	香缇公馆
	80

	46
	水岸家园
	89

	47
	都市森林
	90

	48
	君悦山
	85

	49
	岳玺台
	85

	50
	鲁商中心
	86


50个项目整体均值得分为83.06分，其中，得分最高的小区为90分，得分最低的小区为80分。整体来看，新建商品住宅小区得分高于整体均值；老旧小区得分低于整体均值。

得分情况分析

3.1一级指标得分情况

从调查结果来看，住宅小区物业服务在“综合管理服务类”工作方面表现较好，标准分为35分，平均得分在30.81分；在“室内（楼道）保洁服务类”工作方面表现相对较差，标准分为15分，平均得分为9.58分。

本次“泰城住宅小区物业服务满意度评价”工作得到了业主的积极配合和支持，业主配合度为5分。具体情况如下表和下图所示：

	一级指标
	标准分
	得分

	综合管理服务类
	35
	30.81

	室内（楼道）保洁服务类
	15
	9.58

	秩序维护服务类
	15
	12.54

	室外卫生及绿化服务类
	15
	12.54

	维修服务类
	15
	12.59

	业主配合度
	5
	5
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从各小区一级指标得分情况来看：

在“综合管理服务类”方面，各小区平均得分为30.81，对此类服务打出满分的业主占到受访业主的88.03%。

在“秩序维护服务类”、“室外卫生及绿化的服务水平”方面，各小区平均得分为12.54，对此类服务打出满分的业主占到受访业主的83.06%。

在“维修服务类”方面，各小区平均得分12.59，对此类服务打出满分的业主占到受访业主的83.93%。

在“室内（楼道）保洁服务类”方面，各小区平均得分率为9.58，对此类服务打出满分的业主占到受访业主的63.87%。

3.2二级指标得分情况

1、综合管理服务

从本次“综合管理服务”指标调查结果来看，有91.4%的受访业主对所住小区物业服务整体表示满意；在服务人员态度、投诉建议、投诉处理方面表现满意；在物业费合理程度方面得分较低，说明居民对物业服务是否质价相符存有疑虑。

	二级指标
	标准分
	得分

	对现在所住小区的物业是否满意
	5
	4.57

	小区服务人员统一着装、佩载标志、行为规范、服务热情方面是否满意
	5
	4.34

	物业设有24小时服务投诉电话
	5
	4.54

	物业服务中心24小时服务电话和人员值班情况
	5
	4.39

	对投诉处理是否满意
	5
	4.61

	目前所住小区的物业费合理程度
	5
	4.00


2、室内（楼道）保洁服务

从本次“室内（楼道）保洁服务”指标调查结果来看，各住宅小区物业服务满意度在室内（楼道）公共区域卫生服务方面表现较差，尤其在“小区楼道内卫生”物业服务方面，仅有60.2%的受访业主给出满分。

	二级指标
	标准分
	得分

	保洁服务人员的工作态度
	5
	3.56

	公共区域的卫生状况
	5
	3.02

	小区楼道的卫生
	5
	3.00


3、秩序维护服务

从本次“秩序维护服务”指标调查结果来看，各住宅小区物业服务满意度在“控制外来人员及保安夜间巡查”方面表现较好，有88.2%的受访业主打出满分；在“车辆停放秩序”方面表现较差，有74.4%的业主打出满分。

	二级指标
	标准分
	得分

	严格控制外来车辆、外来人员、小商小贩、闲杂人员入内
	5
	4.32

	小区保安夜间巡罗密度
	5
	4.50

	小区车辆停放秩序
	5
	3.72


4、室外卫生及绿化的服务

从本次“室外卫生及绿化的服务”指标调查结果来看，各住宅小区物业服务满意度在“绿化修剪”方面表现较好，高达89%的受访业主给出满分；在“绿化区域的卫生状况”方面表现较差，有76.7%的受访业主给出满分。

	二级指标
	标准分
	得分

	小区的整体绿化
	5
	4.26

	绿化区域的卫生状况
	5
	3.83

	绿化的修剪
	5
	4.45


5、维修服务

从本次“维修服务”指标调查结果来看，各住宅小区物业服务满意度在“物业维修服务人员的服务态度”方面表现较好，有86.4%的受访业主给出满分；在“公共设施设备的维修保养”方面，有80.2%的受访业主给出满分。

	二级指标
	标准分
	得分

	目前维修服务工作总体评价
	5
	4.26

	物业维修服务人员的服务态度
	5
	4.32

	公共设施设备的维修保养
	5
	4.01


通过二级指标调查结果显示，虽然各住宅小区对物业整体满意度较高，但在物业服务是否质价相符、公共区域的卫生、小区楼道内卫生、小区车辆停放秩序、绿化区域的卫生状况、公共设施设备的维修保养等细节方面尚未达到业主心理要求。

调查结果分析
4.1物业服务整体满意度较高

根据调查结果显示，在被抽取的50个住宅小区中，有91.4%的受访业主对所住小区物业服务表示满意，对物业服务整体评分达到83.06分，对现有物业服务满意度较高。
4.2服务人员工作态度和业务能力有待提升

“小区服务人员服务热情方面”“保洁服务人员的工作态度”“物业维修服务人员的服务态度”三项得分均不高，业主尤其对于保洁人员的满意度最低，这说明物业公司的服务意识还有欠缺，物业服务人员的服务态度还不够端正。

4.3服务质量仍需改进

从单项中可看出，“公共区域的卫生状况”“小区楼道的卫生”“绿化区域的卫生状况”“公共设施设备的维修保养”满意度相对较低，物业公司在保洁、绿化、公共设施设备维护这些物业管理基本服务项目上仍有较大的提升空间。

4.4安全保障

住宅小区内的安全是业主们最在意的事情，对业主来说，既有对环境方面的安全要求，也有对设施使用方面的安全要求。从“保安巡逻”和“外来人员控制”中可看出，各住宅小区的环境安全还是比较有保障，业主较为满意。但从“公共设施维修保养”中可看出，物业公司对于公共设施的重视度不足，与业主的心理预期尚有差距。

结论与建议

根据本次调查结果反映出的现实问题，建议物业行业在今后的工作中，一是充分利用现有技术手段，建立健全服务设施管理维护的智能网络，进一步落实公共部位、公用设施设备维护职责，提高设施管理维护服务水平。二是从完善内部管理制度、加大业务培训力度入手，提升物业公司员工道德修养和业务水平，树立服务理念，端正服务态度。

此外，物业服务质量的好坏，直接关系着千家万户的幸福感、满意度，但由于物业服务的公共性、广泛性和即逝性等特征，业主与物业公司之间很难就“服务质量”达成一致意见。建议参照其它行业的做法，引入第三方评估机制，以专业“旁观者”的眼光，定期对物业服务质量进行评估，向业主和物业公司提供客观、独立、公正的评判意见。这样既有利于厘清物业纠纷，实现专业、公正调解，也有利于促进物业服务品质提升，助力行业健康发展。

东湖小区调查得分统计
	序号
	指标
	标准分
	得分

	一
	综合管理服务类
	35
	30.17 

	1.1
	对现在所住小区的物业是否满意
	5
	4.62 

	1.2
	物业公司还需要在哪些方面改善
	5
	4.12 

	1.3
	小区服务人员统一着装、佩载标志、行为规范、服务热情方面是否满意
	5
	4.25 

	1.4
	物业设有24小时服务投诉电话
	5
	4.45 

	1.5
	物业服务中心24小时服务电话和人员值班情况
	5
	4.30 

	1.6
	对投诉处理是否满意
	5
	4.51 

	1.7
	目前所住小区的物业费合理程度
	5
	3.92 

	二
	秩序维护服务类
	15
	12.49 

	2.1
	严格控制外来车辆、外来人员、小商小贩、闲杂人员入内
	5
	4.33 

	2.2
	小区保安夜间巡罗密度
	5
	4.50 

	2.3
	小区车辆停放秩序
	5
	3.66 

	三
	室外卫生及绿化的服务水平
	15
	11.94 

	3.1
	小区的整体绿化
	5
	4.32 

	3.2
	绿化区域的卫生状况
	5
	3.75 

	3.3
	绿化的修剪
	5
	3.87 

	四
	维修服务类
	15
	12.13 

	4.1
	目前维修服务工作总体评价
	5
	4.66 

	4.2
	物业维修服务人员的服务态度
	5
	4.03 

	4.3
	公共设施设备的维修保养
	5
	3.44 

	五
	室内（楼道）保洁服务类
	15
	9.38 

	5.1
	保洁服务人员的工作态度
	5
	3.49 

	5.2
	公共区域的卫生状况
	5
	2.96 

	5.2
	小区楼道的卫生
	5
	2.94 

	六
	业主配合度
	5
	4.90 

	七
	合计
	
	81


岱西小区调查得分统计
	序号
	指标
	标准分
	得分

	一
	综合管理服务类
	35
	30.54 

	1.1
	对现在所住小区的物业是否满意
	5
	4.68 

	1.2
	物业公司还需要在哪些方面改善
	5
	4.17 

	1.3
	小区服务人员统一着装、佩载标志、行为规范、服务热情方面是否满意
	5
	4.30 

	1.4
	物业设有24小时服务投诉电话
	5
	4.50 

	1.5
	物业服务中心24小时服务电话和人员值班情况
	5
	4.35 

	1.6
	对投诉处理是否满意
	5
	4.57 

	1.7
	目前所住小区的物业费合理程度
	5
	3.96 

	二
	秩序维护服务类
	15
	12.65 

	2.1
	严格控制外来车辆、外来人员、小商小贩、闲杂人员入内
	5
	4.38 

	2.2
	小区保安夜间巡罗密度
	5
	4.56 

	2.3
	小区车辆停放秩序
	5
	3.71 

	三
	室外卫生及绿化的服务水平
	15
	12.08 

	3.1
	小区的整体绿化
	5
	4.37 

	3.2
	绿化区域的卫生状况
	5
	3.80 

	3.3
	绿化的修剪
	5
	3.92 

	四
	维修服务类
	15
	12.28 

	4.1
	目前维修服务工作总体评价
	5
	4.72 

	4.2
	物业维修服务人员的服务态度
	5
	4.08 

	4.3
	公共设施设备的维修保养
	5
	3.48 

	五
	室内（楼道）保洁服务类
	15
	9.50 

	5.1
	保洁服务人员的工作态度
	5
	3.53 

	5.2
	公共区域的卫生状况
	5
	2.99 

	5.2
	小区楼道的卫生
	5
	2.97 

	六
	业主配合度
	5
	4.96 

	七
	合计
	
	82.00 


电业局宿舍（洼子）调查得分统计
	序号
	指标
	标准分
	得分

	一
	综合管理服务类
	35
	30.91 

	1.1
	对现在所住小区的物业是否满意
	5
	4.74 

	1.2
	物业公司还需要在哪些方面改善
	5
	4.22 

	1.3
	小区服务人员统一着装、佩载标志、行为规范、服务热情方面是否满意
	5
	4.35 

	1.4
	物业设有24小时服务投诉电话
	5
	4.55 

	1.5
	物业服务中心24小时服务电话和人员值班情况
	5
	4.40 

	1.6
	对投诉处理是否满意
	5
	4.63 

	1.7
	目前所住小区的物业费合理程度
	5
	4.01 

	二
	秩序维护服务类
	15
	12.80 

	2.1
	严格控制外来车辆、外来人员、小商小贩、闲杂人员入内
	5
	4.43 

	2.2
	小区保安夜间巡罗密度
	5
	4.62 

	2.3
	小区车辆停放秩序
	5
	3.75 

	三
	室外卫生及绿化的服务水平
	15
	12.23 

	3.1
	小区的整体绿化
	5
	4.42 

	3.2
	绿化区域的卫生状况
	5
	3.84 

	3.3
	绿化的修剪
	5
	3.96 

	四
	维修服务类
	15
	12.43 

	4.1
	目前维修服务工作总体评价
	5
	4.78 

	4.2
	物业维修服务人员的服务态度
	5
	4.13 

	4.3
	公共设施设备的维修保养
	5
	3.52 

	五
	室内（楼道）保洁服务类
	15
	9.61 

	5.1
	保洁服务人员的工作态度
	5
	3.57 

	5.2
	公共区域的卫生状况
	5
	3.03 

	5.2
	小区楼道的卫生
	5
	3.01 

	六
	业主配合度
	5
	5.00 

	七
	合计
	
	83.00 


地质家园调查得分统计
	序号
	指标
	标准分
	得分

	一
	综合管理服务类
	35
	29.79

	1.1
	对现在所住小区的物业是否满意
	5
	4.56

	1.2
	物业公司还需要在哪些方面改善
	5
	4.07

	1.3
	小区服务人员统一着装、佩载标志、行为规范、服务热情方面是否满意
	5
	4.20

	1.4
	物业设有24小时服务投诉电话
	5
	4.39

	1.5
	物业服务中心24小时服务电话和人员值班情况
	5
	4.25

	1.6
	对投诉处理是否满意
	5
	4.46

	1.7
	目前所住小区的物业费合理程度
	5
	3.87

	二
	秩序维护服务类
	15
	12.34

	2.1
	严格控制外来车辆、外来人员、小商小贩、闲杂人员入内
	5
	4.27

	2.2
	小区保安夜间巡罗密度
	5
	4.45

	2.3
	小区车辆停放秩序
	5
	3.62

	三
	室外卫生及绿化的服务水平
	15
	11.79

	3.1
	小区的整体绿化
	5
	4.26

	3.2
	绿化区域的卫生状况
	5
	3.70

	3.3
	绿化的修剪
	5
	3.82

	四
	维修服务类
	15
	11.98

	4.1
	目前维修服务工作总体评价
	5
	4.60

	4.2
	物业维修服务人员的服务态度
	5
	3.98

	4.3
	公共设施设备的维修保养
	5
	3.39

	五
	室内（楼道）保洁服务类
	15
	9.26

	5.1
	保洁服务人员的工作态度
	5
	3.44

	5.2
	公共区域的卫生状况
	5
	2.92

	5.2
	小区楼道的卫生
	5
	2.90

	六
	业主配合度
	5
	4.84

	七
	合计
	
	80.00


彩虹新苑调查得分统计
	序号
	指标
	标准分
	得分

	一
	综合管理服务类
	35
	31.28 

	1.1
	对现在所住小区的物业是否满意
	5
	4.79 

	1.2
	物业公司还需要在哪些方面改善
	5
	4.27 

	1.3
	小区服务人员统一着装、佩载标志、行为规范、服务热情方面是否满意
	5
	4.41 

	1.4
	物业设有24小时服务投诉电话
	5
	4.61 

	1.5
	物业服务中心24小时服务电话和人员值班情况
	5
	4.46 

	1.6
	对投诉处理是否满意
	5
	4.68 

	1.7
	目前所住小区的物业费合理程度
	5
	4.06 

	二
	秩序维护服务类
	15
	12.96 

	2.1
	严格控制外来车辆、外来人员、小商小贩、闲杂人员入内
	5
	4.49 

	2.2
	小区保安夜间巡罗密度
	5
	4.67 

	2.3
	小区车辆停放秩序
	5
	3.80 

	三
	室外卫生及绿化的服务水平
	15
	12.38 

	3.1
	小区的整体绿化
	5
	4.48 

	3.2
	绿化区域的卫生状况
	5
	3.89 

	3.3
	绿化的修剪
	5
	4.01 

	四
	维修服务类
	15
	12.58 

	4.1
	目前维修服务工作总体评价
	5
	4.83 

	4.2
	物业维修服务人员的服务态度
	5
	4.18 

	4.3
	公共设施设备的维修保养
	5
	3.56 

	五
	室内（楼道）保洁服务类
	15
	9.73 

	5.1
	保洁服务人员的工作态度
	5
	3.61 

	5.2
	公共区域的卫生状况
	5
	3.07 

	5.2
	小区楼道的卫生
	5
	3.05 

	六
	业主配合度
	5
	5.00 

	七
	合计
	
	84.00 


金海园小区调查得分统计
	序号
	指标
	标准分
	得分

	一
	综合管理服务类
	35
	32.03 

	1.1
	对现在所住小区的物业是否满意
	5
	4.91 

	1.2
	物业公司还需要在哪些方面改善
	5
	4.38 

	1.3
	小区服务人员统一着装、佩载标志、行为规范、服务热情方面是否满意
	5
	4.51 

	1.4
	物业设有24小时服务投诉电话
	5
	4.72 

	1.5
	物业服务中心24小时服务电话和人员值班情况
	5
	4.56 

	1.6
	对投诉处理是否满意
	5
	4.79 

	1.7
	目前所住小区的物业费合理程度
	5
	4.16 

	二
	秩序维护服务类
	15
	13.26 

	2.1
	严格控制外来车辆、外来人员、小商小贩、闲杂人员入内
	5
	4.59 

	2.2
	小区保安夜间巡罗密度
	5
	4.78 

	2.3
	小区车辆停放秩序
	5
	3.89 

	三
	室外卫生及绿化的服务水平
	15
	12.67 

	3.1
	小区的整体绿化
	5
	4.58 

	3.2
	绿化区域的卫生状况
	5
	3.98 

	3.3
	绿化的修剪
	5
	4.11 

	四
	维修服务类
	15
	12.88 

	4.1
	目前维修服务工作总体评价
	5
	4.95 

	4.2
	物业维修服务人员的服务态度
	5
	4.28 

	4.3
	公共设施设备的维修保养
	5
	3.65 

	五
	室内（楼道）保洁服务类
	15
	9.96 

	5.1
	保洁服务人员的工作态度
	5
	3.70 

	5.2
	公共区域的卫生状况
	5
	3.14 

	5.2
	小区楼道的卫生
	5
	3.12 

	六
	业主配合度
	5
	5.00 

	七
	合计
	
	86.00 


山语观邸小区调查得分统计
	序号
	指标
	标准分
	得分

	一
	综合管理服务类
	35
	31.66 

	1.1
	对现在所住小区的物业是否满意
	5
	4.85 

	1.2
	物业公司还需要在哪些方面改善
	5
	4.33 

	1.3
	小区服务人员统一着装、佩载标志、行为规范、服务热情方面是否满意
	5
	4.46 

	1.4
	物业设有24小时服务投诉电话
	5
	4.66 

	1.5
	物业服务中心24小时服务电话和人员值班情况
	5
	4.51 

	1.6
	对投诉处理是否满意
	5
	4.74 

	1.7
	目前所住小区的物业费合理程度
	5
	4.11 

	二
	秩序维护服务类
	15
	13.11 

	2.1
	严格控制外来车辆、外来人员、小商小贩、闲杂人员入内
	5
	4.54 

	2.2
	小区保安夜间巡罗密度
	5
	4.73 

	2.3
	小区车辆停放秩序
	5
	3.84 

	三
	室外卫生及绿化的服务水平
	15
	12.52 

	3.1
	小区的整体绿化
	5
	4.53 

	3.2
	绿化区域的卫生状况
	5
	3.94 

	3.3
	绿化的修剪
	5
	4.06 

	四
	维修服务类
	15
	12.73 

	4.1
	目前维修服务工作总体评价
	5
	4.89 

	4.2
	物业维修服务人员的服务态度
	5
	4.23 

	4.3
	公共设施设备的维修保养
	5
	3.61 

	五
	室内（楼道）保洁服务类
	15
	9.84 

	5.1
	保洁服务人员的工作态度
	5
	3.66 

	5.2
	公共区域的卫生状况
	5
	3.10 

	5.2
	小区楼道的卫生
	5
	3.08 

	六
	业主配合度
	5
	5.00 

	七
	合计
	
	85.00 


岩庄社区调查得分统计
	序号
	指标
	标准分
	得分

	一
	综合管理服务类
	35
	32.40 

	1.1
	对现在所住小区的物业是否满意
	5
	4.96 

	1.2
	物业公司还需要在哪些方面改善
	5
	4.43 

	1.3
	小区服务人员统一着装、佩载标志、行为规范、服务热情方面是否满意
	5
	4.56 

	1.4
	物业设有24小时服务投诉电话
	5
	4.77 

	1.5
	物业服务中心24小时服务电话和人员值班情况
	5
	4.62 

	1.6
	对投诉处理是否满意
	5
	4.85 

	1.7
	目前所住小区的物业费合理程度
	5
	4.21 

	二
	秩序维护服务类
	15
	13.42 

	2.1
	严格控制外来车辆、外来人员、小商小贩、闲杂人员入内
	5
	4.65 

	2.2
	小区保安夜间巡罗密度
	5
	4.84 

	2.3
	小区车辆停放秩序
	5
	3.93 

	三
	室外卫生及绿化的服务水平
	15
	12.82 

	3.1
	小区的整体绿化
	5
	4.64 

	3.2
	绿化区域的卫生状况
	5
	4.03 

	3.3
	绿化的修剪
	5
	4.15 

	四
	维修服务类
	15
	13.03 

	4.1
	目前维修服务工作总体评价
	5
	5.01 

	4.2
	物业维修服务人员的服务态度
	5
	4.33 

	4.3
	公共设施设备的维修保养
	5
	3.69 

	五
	室内（楼道）保洁服务类
	15
	10.07 

	5.1
	保洁服务人员的工作态度
	5
	3.74 

	5.2
	公共区域的卫生状况
	5
	3.18 

	5.2
	小区楼道的卫生
	5
	3.15 

	六
	业主配合度
	5
	5.00 

	七
	合计
	
	87.00 


金陡山家园调查得分统计
	序号
	指标
	标准分
	得分

	一
	综合管理服务类
	35
	32.77 

	1.1
	对现在所住小区的物业是否满意
	5
	5.00 

	1.2
	物业公司还需要在哪些方面改善
	5
	4.48 

	1.3
	小区服务人员统一着装、佩载标志、行为规范、服务热情方面是否满意
	5
	4.62 

	1.4
	物业设有24小时服务投诉电话
	5
	4.83 

	1.5
	物业服务中心24小时服务电话和人员值班情况
	5
	4.67 

	1.6
	对投诉处理是否满意
	5
	4.90 

	1.7
	目前所住小区的物业费合理程度
	5
	4.25 

	二
	秩序维护服务类
	15
	13.57 

	2.1
	严格控制外来车辆、外来人员、小商小贩、闲杂人员入内
	5
	4.70 

	2.2
	小区保安夜间巡罗密度
	5
	4.89 

	2.3
	小区车辆停放秩序
	5
	3.98 

	三
	室外卫生及绿化的服务水平
	15
	12.97 

	3.1
	小区的整体绿化
	5
	4.69 

	3.2
	绿化区域的卫生状况
	5
	4.07 

	3.3
	绿化的修剪
	5
	4.20 

	四
	维修服务类
	15
	13.18 

	4.1
	目前维修服务工作总体评价
	5
	5.06 

	4.2
	物业维修服务人员的服务态度
	5
	4.38 

	4.3
	公共设施设备的维修保养
	5
	3.73 

	五
	室内（楼道）保洁服务类
	15
	10.19 

	5.1
	保洁服务人员的工作态度
	5
	3.79 

	5.2
	公共区域的卫生状况
	5
	3.21 

	5.2
	小区楼道的卫生
	5
	3.19 

	六
	业主配合度
	5
	5.00 

	七
	合计
	
	88.00 


印象泰山调查得分统计
	序号
	指标
	标准分
	得分

	一
	综合管理服务类
	35
	29.79 

	1.1
	对现在所住小区的物业是否满意
	5
	4.56 

	1.2
	物业公司还需要在哪些方面改善
	5
	4.07 

	1.3
	小区服务人员统一着装、佩载标志、行为规范、服务热情方面是否满意
	5
	4.20 

	1.4
	物业设有24小时服务投诉电话
	5
	4.39 

	1.5
	物业服务中心24小时服务电话和人员值班情况
	5
	4.25 

	1.6
	对投诉处理是否满意
	5
	4.46 

	1.7
	目前所住小区的物业费合理程度
	5
	3.87 

	二
	秩序维护服务类
	15
	12.34 

	2.1
	严格控制外来车辆、外来人员、小商小贩、闲杂人员入内
	5
	4.27 

	2.2
	小区保安夜间巡罗密度
	5
	4.45 

	2.3
	小区车辆停放秩序
	5
	3.62 

	三
	室外卫生及绿化的服务水平
	15
	11.79 

	3.1
	小区的整体绿化
	5
	4.26 

	3.2
	绿化区域的卫生状况
	5
	3.70 

	3.3
	绿化的修剪
	5
	3.82 

	四
	维修服务类
	15
	11.98 

	4.1
	目前维修服务工作总体评价
	5
	4.60 

	4.2
	物业维修服务人员的服务态度
	5
	3.98 

	4.3
	公共设施设备的维修保养
	5
	3.39 

	五
	室内（楼道）保洁服务类
	15
	9.26 

	5.1
	保洁服务人员的工作态度
	5
	3.44 

	5.2
	公共区域的卫生状况
	5
	2.92 

	5.2
	小区楼道的卫生
	5
	2.90 

	六
	业主配合度
	5
	4.84 

	七
	合计
	
	80.00 


五矿·万境水岸调查得分统计
	序号
	指标
	标准分
	得分

	一
	综合管理服务类
	35
	30.54 

	1.1
	对现在所住小区的物业是否满意
	5
	4.68 

	1.2
	物业公司还需要在哪些方面改善
	5
	4.17 

	1.3
	小区服务人员统一着装、佩载标志、行为规范、服务热情方面是否满意
	5
	4.30 

	1.4
	物业设有24小时服务投诉电话
	5
	4.50 

	1.5
	物业服务中心24小时服务电话和人员值班情况
	5
	4.35 

	1.6
	对投诉处理是否满意
	5
	4.57 

	1.7
	目前所住小区的物业费合理程度
	5
	3.96 

	二
	秩序维护服务类
	15
	12.65 

	2.1
	严格控制外来车辆、外来人员、小商小贩、闲杂人员入内
	5
	4.38 

	2.2
	小区保安夜间巡罗密度
	5
	4.56 

	2.3
	小区车辆停放秩序
	5
	3.71 

	三
	室外卫生及绿化的服务水平
	15
	12.08 

	3.1
	小区的整体绿化
	5
	4.37 

	3.2
	绿化区域的卫生状况
	5
	3.80 

	3.3
	绿化的修剪
	5
	3.92 

	四
	维修服务类
	15
	12.28 

	4.1
	目前维修服务工作总体评价
	5
	4.72 

	4.2
	物业维修服务人员的服务态度
	5
	4.08 

	4.3
	公共设施设备的维修保养
	5
	3.48 

	五
	室内（楼道）保洁服务类
	15
	9.50 

	5.1
	保洁服务人员的工作态度
	5
	3.53 

	5.2
	公共区域的卫生状况
	5
	2.99 

	5.2
	小区楼道的卫生
	5
	2.97 

	六
	业主配合度
	5
	4.96 

	七
	合计
	
	82.00 


容郡国际调查得分统计
	序号
	指标
	标准分
	得分

	一
	综合管理服务类
	35
	31.66 

	1.1
	对现在所住小区的物业是否满意
	5
	4.85 

	1.2
	物业公司还需要在哪些方面改善
	5
	4.33 

	1.3
	小区服务人员统一着装、佩载标志、行为规范、服务热情方面是否满意
	5
	4.46 

	1.4
	物业设有24小时服务投诉电话
	5
	4.66 

	1.5
	物业服务中心24小时服务电话和人员值班情况
	5
	4.51 

	1.6
	对投诉处理是否满意
	5
	4.74 

	1.7
	目前所住小区的物业费合理程度
	5
	4.11 

	二
	秩序维护服务类
	15
	13.11 

	2.1
	严格控制外来车辆、外来人员、小商小贩、闲杂人员入内
	5
	4.54 

	2.2
	小区保安夜间巡罗密度
	5
	4.73 

	2.3
	小区车辆停放秩序
	5
	3.84 

	三
	室外卫生及绿化的服务水平
	15
	12.52 

	3.1
	小区的整体绿化
	5
	4.53 

	3.2
	绿化区域的卫生状况
	5
	3.94 

	3.3
	绿化的修剪
	5
	4.06 

	四
	维修服务类
	15
	12.73 

	4.1
	目前维修服务工作总体评价
	5
	4.89 

	4.2
	物业维修服务人员的服务态度
	5
	4.23 

	4.3
	公共设施设备的维修保养
	5
	3.61 

	五
	室内（楼道）保洁服务类
	15
	9.84 

	5.1
	保洁服务人员的工作态度
	5
	3.66 

	5.2
	公共区域的卫生状况
	5
	3.10 

	5.2
	小区楼道的卫生
	5
	3.08 

	六
	业主配合度
	5
	5.14 

	七
	合计
	
	85.00 
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