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前 言

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。

本文件是DB15/T 3686《物业管理服务规程》的第1部分。DB15/T 3686已经发布了以下部分：

——第 1 部分：客户服务；

——第 2 部分：工程运维；

——第 3 部分：秩序维护；

——第 4 部分：保洁服务；

——第 5 部分：绿化养护。

本文件由内蒙古自治区住房和城乡建设厅提出并归口。

本文件起草单位：内蒙古自治区住房和城乡建设厅、赤峰绿城物业服务有限公司、内蒙古自治区物

业管理协会。

本文件主要起草人：张鹤、雷振华、赵文宗、董朝旺、贾晓峰、王国峰、王欣欣、连海波、杨可心、

孙海涛、邹海涛、马忆历、程志新、李亚鹏、于永淇、吴小乐、陈宾、白艺佳、许砚秋、刘艳霞、刘洋、

王建、刘泽、李博苑、曹彦慧、邱建刚、陈娟、康永刚、刘梦沙、张利梅、陈蕾。



 

引 言

物业管理服务实质是对业主共同事务进行的管理服务，是社会综合治理的一个重要内容，对于和谐

社区建设、帮助居民获得更加舒适、便捷的生活环境、提升幸福指数发挥重要作用。为提升内蒙古自治

区物业管理服务质量，内蒙古自治区住房和城乡建设厅牵头制定了《物业管理服务规程》。该规程由五

个部分构成。

——第 1 部分：客户服务。目的在于规范客户服务中心建立、服务礼仪、客户日常服务、特约服

务、装修管理服务、投诉处理、舆情管理、监督与评价等内容及标准。

——第 2 部分：工程运维。目的在于规范设施设备管理总体要求及共有部位管理、共有设施设备

管理、有限空间作业管理、监督与评价等内容及标准。

——第 3 部分：秩序维护。目的在于规范秩序维护服务的总体要求及人员出入管理、车辆管理、

安防管理、巡逻管理、安防控制中心管理、消防安全管理等内容及标准。

——第 4 部分：保洁服务。目的在于规范保洁服务的总体要求、楼内保洁、楼外保洁、生活垃圾

收集与处理、保洁服务质量、卫生消杀、突发事件处理等内容及标准。

——第 5 部分：绿化养护。目的在于规范保洁服务的总体要求及浇灌、施肥、病虫害防治、修

剪、除草、补植、改植、防寒、绿化清洁、绿化垃圾处理、分类养护、极端天气下植物的防

护、绿化设施维护等内容及标准。



 



 

物业管理服务规程
第 1部分：客户服务

1 范围

本文件规定了客户服务中心、服务礼仪、客户服务、特约服务、装修管理服务、投诉处理、舆情管

理、监督与评价的服务操作规范。

本文件适用于物业客户服务。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。

GB/T 36733 服务质量评价通则

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

特约服务 special service

为满足业主（物业使用人）的个别需求，受其委托而提供的服务。

注：通常指在物业服务合同中未要求、物业服务人在专项服务中也未设立，而业主（物业使用人）又提出该方面的

需求。

投诉 complain

业主（物业使用人）通过各种渠道对物业服务人所提供的服务，向物业服务人表达的意见、建议。

4 客户服务中心

服务机构

4.1.1 应有固定的服务场所，客户服务中心根据实际工作配备相应数量的办公设备等。有人员负责为

业主（物业使用人）提供咨询、缴费、报修、受理投诉等服务。

4.1.2 应在客户服务中心明显位置公示企业营业执照、服务人员姓名、照片、岗位信息、服务事项及

标准、收费标准、特约服务、24 h服务电话等信息。

4.1.3 在客户服务中心明显位置悬挂物业服务人（公司）铭牌。



 

4.1.4 服务场所环境干净、整洁、舒适，物品摆放整齐、有序。

4.1.5 接待区域内应保持工作秩序良好，工作人员不聚集、不闲聊，不应从事与工作无关的事宜。

4.1.6 对业主（物业使用人）托管的物品，放置指定区域妥善进行保管。

工作人员

4.2.1 根据项目实际需求配备专业人员，物业从业人员应按照规定取得职业资格证书或相应的岗位证

书，具备相应的物业管理知识。有特殊涉密方面要求的岗位人员应满足相应要求，必要情况下进行政审。

4.2.2 物业服务人应在上岗前对工作人员进行专业培训，培训合格方可上岗，工作期间应进行定期培

训，包括专业知识、相关法律法规、安全知识等内容。

岗位职责

4.3.1 熟悉物业服务相关法律法规、物业服务合同、管理规约，掌握公司规章制度、服务标准、服务

项目基本情况等内容。

4.3.2 受理业主（物业使用人）各类手续的办理（如：入住手续、装饰装修申报登记手续、特约服务

手续、票据开取等）；受理物业服务报事、报修、投诉、咨询等问题，及时跟进问题处理情况，适时向

业主（物业使用人）进行反馈，作好记录、回访、存档工作。

4.3.3 对管理区域内业主（物业使用人）进行定期拜访、满意度调查等，了解客户需求，维护客户关

系。

4.3.4 定期对公共区域进行巡查，明确了解所管理区域内的设备设施运行情况以及环境卫生等情况，

发现的问题，及时报修并跟进结果。

4.3.5 对装修现场根据服务标准进行巡查管理，发现违规装修，应及时进行制止、劝阻并上报。

4.3.6 及时对物业服务相关信息、法律法规、通知公告、物业服务合同、管理规约、温馨提示、公益

事项等内容进行推广宣传。

4.3.7 对所有工作记录进行统计、分类、存档。

4.3.8 熟练掌握紧急事故的应急措施。

培训

4.4.1 制定培训工作计划、有效评估等培训内容。

4.4.2 根据培训计划落实培训工作，并进行培训效果评估。

4.4.3 客户服务培训内容包括但不限于以下内容：

a) 物业相关法律法规、物业服务合同、管理规约；

b) 物业服务基础知识；

c) 物业服务礼仪礼貌、服务意识；

d) 工作流程、制度；

e) 沟通、表达技巧；

f) 案例分析等。

5 服务礼仪

仪容仪表

5.1.1 仪容

5.1.1.1 仪容自然、大方、端庄，讲究个人卫生，保持面部整洁。



 

以上内容仅为本文档的试下载部分，为可阅读页数的一半内容。如要下载或阅读全文，请

访问：https://d.book118.com/506114002123010232

5.1.1.2 男士不留胡须，女士宜着清新自然淡妆，保持肤色均匀，不浓妆艳抹。

5.1.2 着装

5.1.2.1 上岗统一着工作装。工作装应保持整洁、无异味。工作服装纽扣扣好、齐全，不应内衣外透、

外露。

5.1.2.2 上岗应佩戴统一工号牌或其他表明人员职务、编号的工号牌。别针式工作胸牌统一平整放在

外衣左胸口上；挂脖式工作牌统一居中佩戴，含照片一面朝外展示。党徽应佩戴在外衣左胸中间位置。

党徽与其他徽章同时佩戴，应将党徽置于其他徽章正上方。

5.1.2.3 头饰、领带、领花等应按照工作装统一要求佩戴。不宜佩戴佛珠、手镯、脚链等夸张饰品。

5.1.2.4 男士着黑色皮鞋，女士着 5 cm 以下黑色皮鞋。保持鞋袜整洁无异味。

5.1.3 发型

5.1.3.1 头发干净整洁，不染怪异发色，宜保持头发自然色。

5.1.3.2 不留怪异发型、不剃光头。

5.1.3.3 男士头发前不覆额、侧不掩耳、后不触领。

5.1.3.4 女士刘海不遮眉、不披发、散发。短发齐肩或过肩应盘发。

5.1.4 指甲

5.1.4.1 保持手部清洁，指甲不应过长。

5.1.4.2 不涂彩色指甲油。

行为举止

5.2.1 站姿

5.2.1.1 站立时应抬头、挺胸、收腹，双手交叉于小腹部，目视前方、脚尖微开、后跟并拢。

5.2.1.2 不应双手抱胸、叉腰，做到自然、文雅、端庄、大方。

5.2.1.3 女士迎接或接待服务对象时应左手在下、右手在上，交叠于小腹前，两脚后跟并拢，脚尖微

开或左脚后撤半步，右脚脚跟顶于左脚足弓处。

5.2.1.4 男士迎接或等待服务对象时应躯干挺拔，头部上引，左手半握空拳，右手握在左手手腕处，

放置于小腹前或放置于后背，两脚分开不超过肩宽。

5.2.2 坐姿

5.2.2.1 应抬头、挺胸、收腹，上身自然挺直，两肩平衡放松，目视前方，面带微笑。仅坐座椅的三

分之二处，后背与椅背保持距离，忌手托腮或趴在工作台上。

5.2.2.2 男士两脚平行分开，双手放在膝盖处。

5.2.2.3 女士两腿并拢，小腿垂直于地面，右手在上、左手在下，交叉叠放于两腿中部，靠近小腹。

与服务对象交谈时双腿应向同侧倾斜，小腿与脚面呈直线。

注：坐姿可在此基础上适当调整，以适应服务工作需要为宜。

5.2.3 行姿

5.2.3.1 走路时，步幅适当、节奏适宜，不奔跑追逐，不边走边大声谈笑喧哗。

5.2.3.2 男士应稳定、矫健；女士应轻盈、优雅。

5.2.4 蹲姿

https://d.book118.com/506114002123010232

