
考核

项目
服务质量标准 分值 考核标准

综

合

服

务

15

分

客

户

服

务

7

分

办公室北邮电脑、打印机，

各服务楼宇设固定的公示

板，公示服务内容、服务电

话和投诉监督电话。

2分 未配备电脑、打印机等

办公设备的每少一项

扣 0.5 分；

未公示的不得分。

维修接报记录完整，具备可

追溯性，并进行回访。

2分 维修记录详实，漏记、

不详实、无回访每发现

1处扣 0.5 分。

维修接报人员配置数量符

合合同要求，工作及值班记

录满足 24小时有人接报。

2分 配置数量不符不得分；

有漏岗或未记录情况

每发现 1处扣 0.5 分。

与甲方定期沟通并记录，有

沟通改进方案并实施。

1分 无记录不得分；沟通改

进方案和实施记录不

全或不合理每发现1处

扣 0.5 分。

企

业

管

理

制

度

4

分

建立内部管理制度，包括人

事管理、行政管理、财务管

理、质量管理等方面。制度

完整可行。

2分 制度不全、与实际工作

不符、内容不详实等，

每发现 1处扣 0.5 分。

建立物业管理制度（物业管

理方案），制度内容符合物

业服务合同。

2分 物业管理制度集中装

订，便于查阅。内容全

面，应包括工作流程、

工作标准、安全要求等



内容。内容、标准应与

服务合同相符。每发现

一项不符扣 0.5 分。

满

意

度

调

查

4

分

调查内容设计合理且全面，

定期完成满意度调查，满意

度调查面覆盖达 90%以上。

2分 满意度调查覆盖率每

下降 1 个百分点，扣

0.5 分；调查内容不全

或设计不合理每发现 1

项扣 0.5 分。

满意度达 95%以上，并形成

调查报告及改进方案并按

计划实施。

2分 满意度调查结论每下

降一个百分点，扣 0.5

分；调查报告和改进方

案不合理或未落实每

处扣 0.5 分。

卫

生

保

洁

服

务

46

分

基

本

要

求

6

分

保洁人员统一着装，服装整

洁，服务礼貌，定期培训。

2分 未着装、或工装较脏、

味道大、服务不礼貌每

发现 1 次扣 0.5 分；未

定期培训或培训未记

录的不得分。

具备保洁工具。 2分 未按合同确定的保洁

工具进行工作的不得

分；保洁工具，损坏严

重不得分。

出勤（打卡）记录的保洁人

员数量、工作时限与服务合

2分 人员配置数量不符的

不得分；人员打卡记录



同相符。 出勤率不低于 95%，每

低 1 个百分点扣 0.5

分。

室

外

公

共

区

域

保

洁

8

分

保洁记录应涵盖如下内容：

（1）道路、庭院、广场；

（2）园灯、路牌、路标等

室外设施；

（3）绿地；

（4）水体水景；

（5）天台、天沟、屋面；

（6）沟渠、池、井；

保洁记录中的保洁频次与

服务合同相符。

3分 记录不全，不真实、不

详细、记录频次与合同

不符等情况，每发现 1

次扣 0.5 分。

道路、庭院、广场干净、无

浮尘、每 100 ㎡内垃圾、杂

物、污染物体平均不超过 2

个，无垃圾滞留；园灯、路

牌、路标、建筑小品等室外

设施表面无污渍；绿地无杂

物、垃圾、蛛网等；沟渠、

池、井内无杂物、无异味；

天台、天沟、屋面，无垃圾、

杂物堆放。

5分 每发现 1处不符扣 0.5

分。

室 保洁记录中的保洁内容应 3分 记录不全，不真实、不



内

公

共

区

域

保

洁

8

分

涵盖如下：

（1）大堂、走廊地面和楼

梯台阶；

（2）楼梯扶手、窗台、防

火门、消防栓、指示牌、窗

栏杆；

（3）天花板、公共灯具、

墙面、踢脚线；

（4）楼内共用门窗玻璃；

（5）电梯轿厢。

保洁记录中的保洁频次与

服务合同相符。

详细、记录频次与合同

不符等情况，每发现 1

次扣 0.5 分。

保洁工作范围内干净整洁，

无污渍、水渍、灰尘、蛛网，

玻璃明亮整洁。

5分 每发现 1处不符扣 0.5

分。

卫

生

间

保

洁

4

分

保洁记录中保洁内容与保

洁频次与服务合同相符。

2分 记录不全，不真实、不

详细、记录频次与合同

不符等情况，每发现 1

次扣 0.5 分。

保洁效果：

（1）卫生间内无尘土、无

污迹、无杂物，物品摆放整

齐；

（2）玻璃、镜面、面池、

2分 每发现 1处不符扣 0.2

分。



龙头、弯管、马桶等清洁光

亮；

（3）卫生间内空气清新、

无异味；

（4）垃圾桶、纸篓不超过

2/3；

（5）大盘纸、擦手纸、洗

手液、清洁球、空气清新剂

等卫生物品完备。

电

梯

间

保

洁

2

分

保洁记录中保洁内容与保

洁频次与服务合同相符；电

梯轿厢不锈钢饰面和理石

地面的保养记录、电梯地垫

的清理轮换频次与服务合

同相符。

1分 记录不全，不真实、不

详细、记录频次与合同

不符等情况，每发现 1

次扣 0.5 分。

电梯表面清洁光亮、无尘

土、无污迹；电梯沟槽无尘

土和杂物。

1分 每发现 1处不符扣 0.2

分。

指

定

办

公

室

保

保洁记录中保洁内容、作业

时间、保洁频次与服务合同

相符。

3分 记录不全，不真实、不

详细、记录频次与合同

不符等情况，每发现 1

次扣 0.5 分。

办公室地面干净整洁无垃

圾；门、窗台、绿植、办公

3分 每发现 1处不符扣 0.2

分。



洁

6

分

桌及室内设备表面及陈设

物无积尘，无水渍；室内玻

璃整洁明亮；垃圾桶不溢

满。

垃

圾

收

集

与

清

运

6

分

垃圾箱位置摆放合理，有垃

圾分类标志，垃圾分类收

集。

2分 每发现 1处不符扣 0.5

分。

垃圾日产日清，垃圾收集清

运记录真实完整，垃圾收集

频次符合物业服务合同；垃

圾桶清洁记录符合物业服

务合同。

2分 记录不全，不真实、不

详细、记录频次与合同

不符等情况，每发现 1

次扣 0.5 分。

垃圾桶干净整洁，无异味；

垃圾箱无满溢，无落地垃

圾。

2分 每发现 1处不符扣 0.5

分。

卫

生

消

杀

2

分

定期消毒，灭蚊、蝇、蟑螂、

等有害生物。防治与消杀记

录中的范围应涵盖如下：

（1）室内公共区域；

（2）设备间；

（3）公共卫生间；

（4）公共浴室；

（5）洗衣房；

（6）垃圾桶、垃圾堆放点；

2分 记录不全，不真实、不

详细、记录频次与合同

不符等情况，每发现 1

次扣 0.5 分；有明显蟑

螂及其痕迹的不得分。



（7）室外指定区域等。

消杀记录应包括但不限于

图片记录、消杀药剂、消杀

频次以及消杀区域等内容，

图片记录含有安全警示和

措施的内容；消杀频次符合

相关要求和服务服务合同；

服务区域内无蟑螂活动痕

迹，无明显的蚊、蝇。

清

冰

雪

服

务

4

分

清冰雪及时记录，记录应符

合当地政府规定和服务合

同要求。

1分 记录不全，不真实、不

详细、记录频次与合同

不符等情况，每发现 1

项扣 0.5 分。

无积雪、冰锥的安全隐患；

无因为清冰雪不及时造成

的人员伤害和财务损失。

3分 有相关安全隐患投诉

的每次扣 0.5 分；有清

冰雪不及时造成人员

伤害的该项不得分。

绿

化

养

护

10

分

基

本

要

求

4

分

统一着装，服装整洁，服务

礼貌，配置必要的劳保用

品，定期培训。

1分 未着装、或工装较脏、

味道大、服务不礼貌每

发现 1 次扣 0.5 分；未

配置劳保用品不得分；

未定期培训或培训未

记录的不得分。

配置必要的绿化工具、设 1分 未按合同确定的绿化



备。 工具、设备进行工作的

不得分；绿化工具、设

备损坏严重、不全不得

分。

出勤（打卡）记录的绿化人

员数量、工作时限与服务合

同相符。

2分 人员配置数量不符的

不得分；人员打卡记录

出勤率不低于 95%，每

低 1 个百分点扣 0.5

分。

室

外

绿

化

养

护

4

分

室外绿化养护记录的养护

内容应包含如下：

（1）植物补植；

（2）植物修剪整形；

（3）草坪修剪 2次；

（4）清理枯枝败叶；

（5）涂白、浇封冻水等防

寒措施；

（6）施肥；

（7）喷施农药。

养护频次与物业服务合同

相符。

2分 记录不全，不真实、不

详细、记录频次与合同

不符等情况，每发现 1

次扣 0.5 分。

树木缺株率不高于 3%，花卉

成活率不低于 95%，草坪覆

盖率不低于 95%。

1分 缺株率每高于0.5个百

分点，成活率、覆盖率

每低于 2 个百分点扣



0.5 分。

其他室外绿化效果：

乔木无枯枝；

造型植物轮廓清晰，植物枝

叶紧密、无枯枝；

草坪整齐美观；

绿地无枯枝等绿化残留物；

无明显的有害生物，无新增

的明显病虫害痕迹。

1分 每发现 1处不符扣 0.2

分。

室

内

绿

化

养

护

2

分

室内绿化养护记录的绿化

管理内容、养护频次与物业

服务合同相符。

1分 记录不全，不真实、不

详细、记录频次与合同

不符等情况，每发现 1

次扣 0.5 分。

植物健康生长，符合景观要

求，植物无黄叶、虫害，叶

面无污渍、水渍。

1分 每发现 1处不符扣 0.2

分。

突

发

与

安

全

管

理

突

发

事

件

处

理

2

突发事件处理及时得当。 1分 存在突发事件处理应

急不及时或不当的情

况不得分。

突发事件处理的培训与演

练每年应进行 1 次。

1分 未对突发事件进行培

训和演练的，或未记录

的每少一项扣 0.5 分。



7

分

分

安

全

管

理

5

分

有完善切实可行的安全管

理制度，并按国家相关规定

进行安全作业生产

5分 没有安全管理制度扣 1

分，安全管理制度不完

善、不可行扣 1分，因

未按国家相关规定工

作出现安全事故的，每

次扣 2 分，出现严重安

全事故的扣 5 分，对于

出现的严重后果，按国

家相关规定处理

房

屋

及

设

施

和

设

备

管

理

17

分

基

本

服

务

3

分

统一着装，服装整洁，服务

礼貌，配置必要的劳保用

品，定期培训。

0.4

分

未着装、或工装较脏、

味道大、服务不礼貌每

发现 1 次扣 0.2 分；未

配置劳保用品不得分；

未定期培训或培训未

记录的不得分。

出勤（打卡）记录的维修人

员数量、工作时限与服务合

同相符。

1分 人员配置数量不符的

不得分；人员打卡记录

出勤率不低于 95%，每

低 1 个百分点扣 0.5

分。

维修项目按服务合同的要

求的时限到场及修复；维修

保养记录详实；不属于物业

1分 每发现一次未按要求

到达现场维修的扣 0.5

分；维修记录不详实的



服务范围的维修项目物业

服务人应做出应急处理并

及时反馈采购人。

或客户不满意的每发

现一项扣 0.5 分；未做

应急处理的每发现一

次扣 0.5 分。

设备机房显著区域悬挂或

粘贴各类管理制度、系统

图、紧急联系方式、人员证

件、设施设备标识标牌、安

全防护和警示标识等，在明

显易取放位置配备符合规

定的完好有效的消防器材

及专用工具，设有挡鼠板等

防止小动物进入，配备鼠药

盒或粘鼠板。设备机房实行

日检及清洁，每天不少于 2

次，机房内整洁有序，无杂

物。设备房门保持锁闭状

态，钥匙由专人保管。

0.4

分

每发现一项不符扣 0.2

分。

编制设施设备事故应急处

理预案，每年 1 次培训演练。

0.2

分

不符合不得分。

房

屋

维

修

房屋主体和涉及使用安全

的部位每年进行 1 次安全综

合性检查；

楼内公共部位（屋顶、楼梯、

1分 未进行安全综合检查

的扣 0.5 分。巡查内容

及记录不全的、未记录

处理措施每发现1处扣



与

管

理

2

分

门窗、墙面、走廊通道等）

每周巡查 1次，室外公共设

施（围墙、道路、场地、化

粪池、沟渠、池、井、景观、

路灯、园林绿化小品、休闲

设施等）每月巡查 1 次，发

现损坏及时维修，记录完

整，职能范围内无法完成维

修的，应及时报告甲方，协

商处理，极端天气前应进行

安全检查。

0.5 分。

房屋外观完好、整洁，外墙

面砖、涂料等装饰材料无脱

落、无污迹。公共区域的围

墙、栏杆、大门、路面等无

明显破损，井盖无破损、无

丢失。凉亭、雕塑、景观小

品及休闲椅、室外健身娱乐

设施等完好，无破损、锈蚀、

铁钉外露等现象。

1分 每发现1处未及时发现

或按规定及时处理的

扣 0.2 分。

供

配

供配电设施检查、维护、保

养管理应符合行业规范及

设备使用说明书要求。

1分 检查、维护、保养记录

详实，符合上述要求，

每发现 1项不符扣 0.5

分。



电

管

理

2

分

设施保持完好，运行正常；

线路无裸露，开关完好，无

安全隐患；供配电室值守要

求符合相关规范要求；应急

发电设备每月测试 1次，保

证能够随时启用，符合应急

使用要求。

1分 发现 1 项不符扣 0.5

分；不符合国家强制要

求的该项不得分。

照

明

2

分

室内公共区域的照明每天

检查 1次，室外公共区域照

明每天检查 1次。

1分 检查、维护、保养记录

详实，符合上述要求，

每发现 1项不符扣 0.5

分。

灯具、开关完好，线路无裸

露，无安全隐患。及时修复

损坏的灯具。

1分 发现 1 项不符扣 0.5

分。

给

排

水

系

统

2

分

对各类水泵、阀门、表计、

控制柜等进行检查每日 1

次，确保给排水系统通畅，

风机正常；各种管道阀门完

好；仪表显示准确；系统无

明显异味、噪声。依据设施

设备规定的周期对电机、水

泵、水质处理和消毒装置及

设备控制柜进行保养。半年

不少于 1次对生活水箱清洗

1分 发现一处不符扣 0.5

分；发现 1项记录不详

实扣 0.5 分。



消毒，每年不少于 2 次水质

检测。二次供水的设施和处

理要求应按 GB17051 执行。

每季对排水总管进行检查，

每半年对水泵、管道进行除

锈防腐处理，每月对轴承进

行润滑，对污水处理系统进

行全面维护保养，确保排水

设备外观完好，排水畅通，

无污水漫溢，正常使用。

每年汛期、冬季来临前重点

检查，保证排水畅通。

根据实际情况做好污水井、

化粪池的清掏工作，记录完

整。

水箱、蓄水池盖板应保持完

好并加锁，溢流、排污管口

应安装金属防护网并保持

完好，每年秋、冬季对暴露

水管进行防冻保护；管道标

色和水流指示清晰；阀门开

关状态和水泵的使用、备用

状态，挂牌明示；进行规范

加压操作，确保末端的水压

1分 发现一处不符扣 0.5

分。



及流量满足使用要求；窨井

井盖凹陷、破损、缺失应做

好防范措施并及时处理。

供

热

系

统

2

分

每年对供暖锅炉、热交换

器、水泵、电机、阀门、控

制设备、供热管网进行检

修，并建立检修档案；遇管

网检修、调试等影响供热情

况，物业服务机构应提前采

购人。

1分 检修或检修记录（档

案）不全面每 1 处扣

0.5 分；未及时通知采

购人每发现 1 次扣 0.5

分。

供热期间应 24 小时值守，

每周巡检供热设备设施，确

保各类设备、安全附件、阀

门、管道、仪表运行正常，

并做好记录。

1分 值班记录发现1处不符

合的扣 0.5 分；运行记

录不详实、未记录的每

发现 1 处扣 0.5 分。

避

雷

系

统

1.

5

分

避雷系统应由取得资质的

专业检测机构进行检测。

0.5

分

不符合该大项不得分。

避雷装置每年检查一次，锈

蚀、变形断裂部位及时修

复，保证其性能符合国家规

定。每年雨季来临前检查避

雷设施，保证接地电阻不大

于 10欧姆，记录完整。

0.5

分

不符合不得分。

每周对变配电室内的接地 0.5 不符合不得分。



带、各重要机房内的配电柜

及设备接地进行检查，保证

所有机电设备、管道、构架

等金属物接地可靠。

分

噪

声

管

理

0.

5

分

院内物业服务范围内的易

产生噪声、扬尘、异味等各

项工作，在国家规定的时间

内完成，并做好环保工作。

0.5

分

因噪声、扬尘、异味等

情况的物业接到投诉

未处理的不得分。

标

识

0.

5

分

应对院内的消防、交通、安

全、物流、人流通道等相关

信息指示每周检查、维护、

清洁各类标志标牌，对标识

的使用情况进行检查，发现

损坏或丢失应立即及时清

理、处理，并报告甲方。

0.5

分

发现一处不符扣 0.1

分。

节

能

管

理

1.

5

执行节能制度，效果良好，

有节能工作记录，能耗设施

符合国家标准能耗，无跑、

冒、滴、漏现象。

1分 无节能工作记录扣 0.5

分；有跑、冒、滴、漏

现象的扣 0.5 分；不符

合国家标准能耗的未

经处理的该项不得分。

应对员工进行能源管理制 0.5 无培训记录、宣传措施



分 度、节能政策法规宣传教育

和岗位技术培训。

分 的不得分。

会

议

服

务

5

分

会

议

服

务

5

分

根据采购人和会议要求进

行会场布置，准备会务设施

设备及物品。会场布置整

洁、大方、摆放合理，室内

空气清新、温度适宜，地面、

墙面整洁无污物、无污渍。

1分 未按采购人和会议要

求布置场地的，每次扣

0.5 分。

会议服务人员经过专业礼

仪素质培训，容貌端正、体

态匀称、着装统一、谈吐举

止大方、优雅得体，接受过

礼仪礼貌方面的专职培训。

1分 服务人员各项要求不

符合的服务人员扣 0.5

分。

引导、倒水要认真按规范进

行。

1分 服务礼仪、会中服务不

规范的每次扣 0.5 分。

在接到会议主办部门的通

知后，在规定时间内能做好

会议接待的准备工作等。

1分 未在指定时间前完成

会议准备的每次扣 0.5

分。

每次会议后对茶具等客用

品进行消毒清洁，清洗、消

毒和存放符合卫生防疫规

范要求，放置消毒柜内，存

放期超过 2周的，应在会议

前进行消毒清洁。

1分 未按要求进行茶具清

洗、消毒和存放的，每

次扣 0.5 分。无清洗、

消毒记录的不得分。


