
商业物业服务标准. 

 

商业物业管理服务规范 

 

第一章 基础管理 

 

1.1 物业服务人员 

 

物业服务人员是商业物业管理中不可或缺的一部分。他们

需要具备专业知识和良好的服务态度，以便为业主和租户提供

高质量的服务。因此，物业服务人员的招聘、培训和管理都需

要得到重视。 

 

1.2 物业档案管理 

 

物业档案管理是商业物业管理中至关重要的一项工作。物

业管理公司应当建立完善的档案管理系统，包括物业设备档案、

合同档案、维修记录等。这些档案的管理不仅可以帮助物业管

理公司更好地了解物业状况，还可以为业主和租户提供更加全

面和准确的服务。 



 

1.3 制度建设 

 

制度建设是商业物业管理中的重要环节。物业管理公司应

当建立完善的管理制度，包括安全管理制度、消防管理制度、

环境卫生管理制度等。这些制度的建设可以为业主和租户提供

更加安全、健康、舒适的生活和工作环境。 

 

第二章 客户服务 

 

2.1 进驻和离场 

 

进驻和离场是商业物业管理中的重要环节。物业管理公司

应当为业主和租户提供全方位的服务，包括租赁咨询、入驻手

续、装修管理、交接手续等。同时，在租期结束时，物业管理

公司也应当协助业主和租户完成退租手续，确保双方权益得到

保障。 

 

2.2 装修管理 

 



装修管理是商业物业管理中的重要环节。物业管理公司应

当建立完善的装修管理制度，包括装修申请、审批、施工、验

收等。同时，物业管理公司还应当加强对装修过程中的安全、

环保等方面的监管，确保业主和租户的利益得到保障。 

2.3 报修服务 

 

我们提供报修服务来解决客户在使用我们产品时遇到的问

题。我们的报修服务团队将尽快响应客户的请求，并在最短时

间内提供解决方案。我们的目标是确保客户的满意度。 

 

2.4 服务接待 

 

我们的服务接待团队将提供友好和专业的服务，以确保客

户在我们的场所感到舒适和受欢迎。我们将尽力满足客户的需

求，并提供所需的帮助和支持。 

 

2.5 客户意见管理 

 



我们非常重视客户的意见和反馈。我们将定期收集客户的

意见和建议，并根据客户的反馈进行改进和调整。我们的目标

是不断提高客户的满意度和忠诚度。 

 

2.6 客户关系维护 

 

我们将建立和维护良好的客户关系，以确保客户对我们的

产品和服务的信任和满意度。我们将尽力满足客户的需求，并

提供个性化的服务和支持，以确保客户的忠诚度和满意度。 

 

3 环境管理 

 

我们致力于保护环境和生态系统，并确保我们的业务活动

对环境的影响最小化。我们将采取各种措施来减少能源消耗和

废物排放，并促进可持续发展。 

 

3.1 室外区域 

 



我们将确保室外区域的清洁和整洁，并采取措施来减少环

境污染。我们将定期进行清洁和维护工作，并确保我们的业务

活动对周围环境的影响最小化。 

 

3.2 室内区域 

 

我们将确保室内区域的清洁和整洁，并采取措施来减少室

内污染。我们将定期进行清洁和维护工作，并确保我们的业务

活动对室内环境的影响最小化。 

 

3.3 绿化管理 

 

我们将采取措施来促进绿化和植被的生长，并确保我们的

业务活动对植被和生态系统的影响最小化。我们将定期进行绿

化和维护工作，并确保我们的业务活动不会对周围的生态系统

造成负面影响。 

1.1物业管理服务的定义和范围 

物业管理服务是指对商业物业进行维护、管理和运营的一

系列服务，包括但不限于设备设施维护、安全管理、环境卫生

管理、秩序维护等方面。 



 

1.2物业管理服务的目标 

物业管理服务的目标是保障商业物业的正常运营和秩序，

提升商业物业的价值和形象，为业主和租户提供优质的服务和

舒适的使用环境。 

 

1.3物业管理服务的原则 

物业管理服务的原则是公平、公正、公开、透明，以业主

和租户的利益为中心，遵守法律法规和合同约定，保护商业物

业的安全和稳定。 

 

2设备设施管理 

2.1设备设施维护 

对商业物业内的设备设施进行定期检查和维护，确保其正

常运转和安全性。 

 

2.2设备设施更新 

根据商业物业的实际需求和更新换代的要求，及时更新设

备设施，提升商业物业的服务水平和竞争力。 

 



3安全管理 

3.1安全巡查 

对商业物业进行定期巡查，发现安全隐患及时处理，确保

商业物业的安全和稳定。 

 

3.2安全培训 

对商业物业内的员工进行安全培训，提高员工的安全意识

和应急处理能力。 

 

4环境卫生管理 

4.1环境卫生维护 

对商业物业内的公共区域进行定期清洁和消毒，保持环境

卫生。 

 

4.2垃圾分类管理 

对商业物业内的垃圾进行分类管理，保护环境和资源。 

 

5秩序维护 

5.1停车管理 



对商业物业内的停车场进行管理，保障车辆停放秩序和安

全。 

 

5.2人员出入管理 

对商业物业内的人员出入进行管理，确保商业物业的安全

和秩序。 

 

6其他管理服务 

6.1大型活动保障服务 

对商业物业内的大型活动进行保障服务，确保活动的顺利

进行和安全性。 

 

6.2消防管理 

对商业物业进行消防设施的检查和维护，确保商业物业的

消防安全。 

 

6.3应急管理 

对商业物业进行应急预案的制定和演练，提高应急处理能

力，保障商业物业的安全和稳定。 



2.2.2 在选用装修材料、风格和道具方面，必须遵守业主

方或经营方的统一规定进行审核。 

2.2.3 对于特殊经营业态，必须获得政府相关部门的书面

专项批复，包括但不限于消防、安全、卫生防疫和市容等方面。 

2.2.4 审批通过后，需要进行施工登记核查特种作业人员

的操作证，并签订施工管理协议和消防安全责任书，最后发放

施工许可证明。 

2.2.5 在装修期间，需要负责协调与开发商、经营方和总

包施工队伍之间的接口关系。 

2.2.6 受业主方委托，需要对装修施工现场进行监管，包

括但不限于施工时间、施工区域、建筑材料进出与临时仓库、

建筑垃圾堆放与清运、施工人员的进出和现场管理等。同时，

需要控制营业期间施工人员的频繁出入，严格控制营业期间的

严重噪声和刺激性气味的施工，以及制止违章搭建与占用行为。

此外，需要配置现场灭火器材，办理动用明火、易燃易爆物品

和化学危险品使用手续，保护建筑物本体和设施设备。 

2.2.7 配合业主方和政府相关部门进行装修施工验收，并

监督租户限期整改发现的问题。 

2.2.8 收集租户装修登记、施工监督管理记录、装修项目

竣工图纸和验收整改记录，归入装修管理档案。 



 

2.3.1 提供全天 24小时的报修服务，有值班记录和报修记

录。 

2.3.2 报修 15分钟内到场，XXX 项目 24小时内修复（预

约修理除外），急修项目限时修复。需要说明维修责任或收费

标准的，应该进行说明。服务要求包括小修急修及时率 100％，

一次维修合格率>90％，维修服务回访率 30％，并且需要记录

报修记录、回访记录、返修分析及处理记录，每月统计一次。 

2.4 服务接待 

2.4.1 要求文明礼貌、主动热情、耐心周到，规范使用礼

貌用语，做好商户来电/来访/来函意见记录。 

2.4.2 设立客户服务中心，设立 24小时服务热线电话，并

建立 24小时值班制度。 

2.4.3 公示各类服务收费项目和收费标准，公示热线电话

号码和服务承诺。 

2.5 客户意见管理 

2.5.1 进行服务意见征询，每半年进行一次抽样的物业服

务意见征询，每年进行一次物业服务意见普调，征询面为商铺

总户数的 80% 以上。征询表中选择范围设定为 满意、较满意、



。对商户意见进行统计分析，制定整改措施并

向全体业户公布。物业服务满意率要求达到 。 

2.5.2 客户投诉意见处理 

 

在一般情况下，我们会在接到责任性投诉后的一个小时内

给予答复，对于书面来函，我们会在三个工作日内书面回复。

对于非责任性投诉，我们会向投诉人说明责任范围并协助解决。

我们的投诉处理及时率为 100% 。 

 

2.6 客户关系维护 

 

我们每年都会组织客户活动，以维护良好的客户关系。 

 

3 环境管理 

 

3.1 室外区域 

 

我们要保持建筑物外观、门面装饰、店招牌、户外广告设

施及卫生设施的完好，避免出现违章设摊、搭建、堆放等现象，

保持环境整洁。对于具有抗风能力要求的中大型户外广告牌等
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