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前言

   为提高商场物业管理服务水平，保障顾客和物业管理单位的合法权益，规范物业管理服务行为，为顾客创建良好的环境，特制定本规范。
   本规范可作为选择或供应物业管理服务的依据，同时可作为规范物业管理服务行为的依据，帮助物业管理单位规范其服务行为，为顾客供应符合要求的物业管理服务。
   本规范涵盖了物业管理活动中基本条件、顾客服务、房屋和设施设备运行维护服务、秩序维护和平安服务、环境保洁服务、绿化摆放与养护服务、仓储和搬运、检验方法等方面内容。在本规范的基础上确定更具体的规定和标准。
   为便于执行，特制定《<商场物业管理服务手册>（基本规范篇）要点表》,可直观简要了解商场物业管理基本服务。





























《商场物业管理手册》（基本规范篇）要点表
	
	基本要素
	基本规范要点
	引注

	基本条件
	资质要求 
	物业管理服务资质所要求
	　

	
	管理机构与人力资源配置要求 
	设置物业管理服务机构，配备管理服务人员和服务设施。人员取得相应证书。
人员保持良好的精神状态；表情自然、亲切；举止大方、有礼；用语文明、规范；对待顾客主动、热忱、耐性、周到并刚好供应服务。
人员统一着装整齐清洁，仪表仪容整齐端庄；佩戴标记，站姿端正，坐姿稳重，行为规范，服务主动。
人员刚好、仔细做好工作日志、交接班记录、账册等记录工作，字迹清晰、数据精确。
人员接受过相关专业技能培训，驾驭物业管理基本法律法规，熟识商场的基本状况，能正确运用相关专用设备。
	详见组织架构及岗位表、服务设施表、人员资格证书表　

	
	管理服务要求 
	保持房屋建筑的完好和设施设备的正常运行。
制定节约能源方案，并付诸实施。
24小时公共秩序维护服务和平安服务，维护人员、财产和建筑物的平安。
环境保洁服务，供应整齐、卫生、平安、美观的环境。
绿地和室内绿化养护服务，保持整体的景观效果。
仓储和选购	限制，质量、环境、平安等方面的要求。
对突发公共事务建立应急预案，并组织实施培训、演习、评价和改进，事发时按规定途径刚好报告并实行相应措施。　
	详见节约能源方案指引　

	
	基础管理服务 
	财务管理服务：建立健全财务管理制度，运作规范，账目清晰；
物业档案管理：有档案制度，内容至少包括：物业竣工验收档案、商场及其配套设施权属清册、设备管理档案、顾客资料档案、日常管理档案。　
	　

	顾客服务
	接待 
	接待原则：公开办事制度、公开办事纪律、公开服务项目、公开收费项目和标准。热忱回答询问，确保100%答复率。
门厅服务：维护门厅的整齐、有序和平安，供应周边交通、景点和内部各服务功能的询问。
入驻、退租服务：刚好受理，手续完备，刚好建档、归档。
	　

	
	信报 
	分理信件处理特别邮件（退信等），登记报刊杂志和挂号信。
	　

	
	通讯设施安装 
	一日内，联系好安装。内线电话一日内开通。外线电话专业单位挑线后，一日内开通。
	　

	
	修理费用管理 
	须要时，建立修理费用管理制度，运作规范，账目清晰。
	详见预算管理制度

	
	装修管理 
	制订装修申请、审批、巡察过程检查、验收等装修管理制度并在顾客申请装修时告知，执行。
建立顾客装修档案，内容应包括装修申请、审批、巡察过程检查、验收资料。
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