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高等学校物业服务客户满意度测评指南
1　 [bookmark: _Toc93502104][bookmark: _Toc188][bookmark: _Toc109739515][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc8493][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc12683][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc9341][bookmark: _Toc20256][bookmark: _Toc6651][bookmark: _Toc26214]范围
[bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc17233326]本文件规定了高等学校物业服务客户满意度测评的术语和定义、测评指标体系、测评过程、测评结果应用等内容。
本文件适用于高等学校物业服务的客户满意度测评。第三方测评机构及其他组织开展高等学校物业服务客户满意度测评时参照使用。
2　 [bookmark: _Toc18006][bookmark: _Toc93502105][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc5829][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc23926][bookmark: _Toc1352][bookmark: _Toc3414][bookmark: _Toc31321][bookmark: _Toc20845][bookmark: _Toc109739516][bookmark: _Toc26986772]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 19014  质量管理 顾客满意 监视和测量指南
GB/T 19038  顾客满意测评模型和方法指南
GB/T 45698  物业服务客户满意度测评
3　 [bookmark: _bookmark6][bookmark: _Toc109739517][bookmark: _Toc93502106][bookmark: _Toc10459][bookmark: _Toc29369][bookmark: _Toc29360][bookmark: _Toc20181][bookmark: _Toc13138][bookmark: _Toc17518][bookmark: _Toc359]术语和定义
[bookmark: _Toc26986532]下列术语和定义适用于本文件。
3.1　 [bookmark: _Toc150205819][bookmark: _Toc142255894][bookmark: _Toc109739518][bookmark: _Toc17501][bookmark: _Toc6331][bookmark: _Toc22929][bookmark: _Toc138882687][bookmark: _Toc136522168][bookmark: _Toc138884460][bookmark: _Toc25923][bookmark: _Toc9122][bookmark: _Toc7388][bookmark: _Toc8295][bookmark: _Toc6408][bookmark: _Toc32104][bookmark: _Toc15688][bookmark: _Toc5148][bookmark: _Toc109739520]
客户customer
指代表高等学校对学校物业进行管理及接受高等学校物业服务的部门（简称学校部门），以及接受高等学校物业服务的教职员工和学生（简称学校师生）等。
3.2　 [bookmark: _Toc19525][bookmark: _Toc23206][bookmark: _Toc2870][bookmark: _Toc150205820][bookmark: _Toc26113][bookmark: _Toc2608][bookmark: _Toc136522169][bookmark: _Toc142255895][bookmark: _Toc138884461][bookmark: _Toc138882688]
客户满意度  customer satisfaction
客户（3.1）对高等学校物业服务的感知结果与期望或需求比较后所感受的满意程度。
3.3　 [bookmark: _Toc12633][bookmark: _Toc3911][bookmark: _Toc22152]
测评主体  measurement subject
组织进行高等学校客户满意度测评的学校物业管理部门、物业服务组织、第三方测评机构等。 
3.4　 [bookmark: _Toc24279][bookmark: _Toc20009]
信度  reliability
测评结果的一致性、稳定性及可靠性。 
3.5　 [bookmark: _Toc31538][bookmark: _Toc8475]
效度  validity
[bookmark: _Toc150205821][bookmark: _Toc142255896][bookmark: _Toc3288][bookmark: _Toc136522170][bookmark: _Toc138882689][bookmark: _Toc138884463][bookmark: _Toc142255897][bookmark: _Toc6151][bookmark: _Toc136522171][bookmark: _Toc150205822][bookmark: _Toc138884462][bookmark: _Toc138882690][bookmark: _Toc18804][bookmark: _Toc27279]测评工具或手段能够准确测出所需测评的事物的程度。 
4　 [bookmark: _Toc7976]测评指标体系
[bookmark: _Toc3940]设计原则 
[bookmark: _Hlk534371707]全面、系统、科学、规范地反映客户对高校物业服务的需求及相应的评价结果。
具有较强的独立性、代表性和可操作性。
[bookmark: _Toc5302]指标构成与权重
总则
[bookmark: _Toc799]高等学校物业服务客户满意度测评指标体系由高等学校物业服务部门满意度测评指标与高等学校物业服务师生满意度测评指标两部分构成。其中，高等学校物业服务部门满意度测评指标体系权重占比40%，高等学校物业服务师生满意度测评指标体系权重占比60%。
部门满意度
高等学校物业服务部门满意度测评指标采用四级形式，见表1：
a) 一级指标是高等学校物业服务部门满意度；
b) 二级指标分别是服务能力、预期服务质量、感知服务质量、物业服务价值、服务认可；
c) 三级指标由二级指标展开，涵盖了学校部门满意度测评的主要内容；
d) 四级指标是三级指标的细化，能直接转化为问卷问题，参见附录A。
高等学校物业服务部门满意度测评指标及权重
	一级指标
	二级指标
	权重
	三级指标
	权重
	四级指标

	高等学校物业服务部门满意度
	服务能力
	25%
	制度建设
	5%
	详见附录A

	
	
	
	人员管理
	5%
	

	
	
	
	作业机械化水平
	5%
	

	
	
	
	信息化建设
	5%
	

	
	
	
	绿色校园
	5%
	

	
	预期服务质量
	5%
	总体预期质量
	5%
	

	
	感知服务质量
	50%
	客户服务
	5%
	

	
	
	
	房屋与设施设备维护
	5%
	

	
	
	
	保洁管理
	5%
	

	
	
	
	绿化管理
	5%
	

	
	
	
	秩序维护
	5%
	

	
	
	
	生活保障服务
	5%
	

	
	
	
	教辅服务
	5%
	

	
	
	
	特殊时段服务
	5%
	

	
	
	
	服务育人实践
	5%
	

	
	
	
	应急处置能力
	5%
	

	
	物业服务价值
	10%
	物业保值增值能力
	10%
	

	
	服务认可
	10%
	对物业服务认可程度
	10%
	

	1. 测评主体可依据物业服务合同、测评目的等因素直接使用或修改使用表1，其中，修改使用仅限于减少三级指标的使用数量。
1. 测评主体修改使用本表时，应对表中的指标权重值重新进行归一处理，即当指标体系中删除某项指标时，其他各项指标相应调整。示例：当指标体系中删除客户服务（5%）时，房屋与设施设备维护的权重值调整公式为。


师生满意度
高等学校物业服务师生满意度测评指标采用四级形式，见表2：
a) 一级指标是高等学校物业服务师生满意度；
b) 二级指标分别是品牌形象、预期服务质量、感知服务质量、服务认可；
e) 三级指标由二级指标展开，涵盖了学校师生满意度测评的主要内容；
c) 四级指标是三级指标的细化，能直接转化为问卷问题，参见附录B。
高等学校物业服务师生满意度测评指标及权重
	一级指标
	二级指标
	权重
	三级指标
	权重
	四级指标

	高等学校物业服务师生满意度
	服务形象
	10%
	服务人员形象
	4%
	详见附录B

	
	
	
	作业机械化程度
	3%
	

	
	
	
	信息化程度
	3%
	

	
	预期服务质量
	5%
	总体预期质量
	5%
	

	
	感知服务质量
	80%
	客户服务
	8%
	

	
	
	
	房屋与设施设备维护
	8%
	

	
	
	
	保洁管理
	8%
	

	
	
	
	绿化管理
	8%
	

	
	
	
	秩序维护管理
	8%
	

	
	
	
	生活保障服务
	8%
	

	
	
	
	教辅服务
	8%
	

	
	
	
	特殊时段服务
	8%
	

	
	
	
	服务育人实践
	8%
	

	
	
	
	应急处置能力
	8%
	

	
	服务认可
	5%
	对物业服务认可程度
	5%
	

	注1： 测评主体可依据物业服务合同、测评目的等因素直接使用或修改使用表2，其中，修改使用仅限于减少三级指标的使用数量。
注2： 测评主体修改使用本表时，应对表中的指标权重值重新进行归一处理，即当指标体系中删除某项指标时，其他各项指标相应调整。示例：当指标体系中删除客户服务（8%）时，房屋与设施设备维护的权重值调整公式为 。


5　 [bookmark: _Toc31605]测评过程
[bookmark: _Toc19379]确定测评目的和目标
测评主体应明确客户满意度测评的目的和目标，至少包括：
—— 评价高等学校部门、师生对物业服务的满意程度；
—— 调查高等学校部门、师生不满意的原因；
—— 监视高等学校部门、师生满意趋势；
—— 与其他高等学校或物业服务组织比较客户满意度。
[bookmark: _Toc25451]确定测评范围和频次
测评主体在进行客户满意度测评前应明确服务测评范围，如：
a) 按物业服务内容：
—— 对全部物业服务内容进行满意度测评；
—— 对部分物业服务内容进行满意度测评，如对高等学校保洁服务的满意度测评；
b) 按服务区域：
—— 对全部区域进行满意度测评；
—— 对部分区域进行满意度测评，如对学生公寓物业服务的满意度测评；
c) 按测评对象：
—— 仅对高等学校部门进行满意度测评；
—— 仅对高等学校师生进行满意度测评；
—— 对高等学校部门与学校师生均进行满意度测评。
测评主体应每年至少开展一次测评工作。
[bookmark: _Toc9819]确定抽样方法与样本量
抽样方法
抽样方法采取简单随机抽样、分层随机抽样、分群随机抽样，也可以组合使用上述方法。
确定抽样总体
5.1.1.1　 选择样本量时应综合考虑总体规模、抽样精度、抽样难度、有效问卷的回收率以及开展调查所需要的经费、人力和时间限制，可依据统计学方法或经验方法计算样本量。
5.1.1.2　 高等学校物业服务部门满意度测评宜采用全部调查的方式，高等学校物业服务师生满意度测评宜采用抽样调查的方式：
a) 用于确定师生样本量的统计学方法见式（1）：
（1）
式中：
  —— 样本量；
  —— 误差的置信度，采用95%置信水平的值，1.96；
  —— 总体标准差；
  —— 可接受的抽样误差范围，E≤5%。
b) 用于确定学校师生样本量的经验方法参见附录C。
[bookmark: _Toc5358]选择数据收集方法
测评主体应同时采用不少于两种数据收集的方法，在选择数据方法时宜综合考虑调查对象的流动性、调查对象的类型等因素。常用的数据收集方法包括但不限于：
a) 电话调查；
b) 面访调查，如师生座谈会等形式；
c) 在线调查：如智慧校园小程序或APP等方式；
d) 留置问卷调查等。
数据收集的方法应符合GB/T 19014的要求。
[bookmark: _Toc25085]设计调查问卷
问卷内容
5.1.1.3　 问卷宜包括标题、问候语、甄别部分、客户满意度测评部分（含问题本身和问题答案）、结束语，其中客户满意度测评部分的设计应遵循以下原则：
——能准确反映测评指标的含义；
——结构合理、逻辑性强、通俗易懂；
——采用便于数据处理的封闭式问题。
5.1.1.4　 高等学校物业服务部门满意度问卷示例参见附录D，高等学校物业服务师生满意度测评问卷示例参见附录E。
问卷的量表形式
采用十级量表，即客户用1分-10分表示自己的满意度水平，1分表示非常不满意，10分表示非常满意。
问卷预测试
完成问卷设计后，应抽取少量样本在小范围内进行问卷的预测试。宜使用与实际调查相同的方法测试。问卷的重要修订需重复进行此测试。
[bookmark: _Toc526004758]问卷检验与校正
5.1.1.5　 应根据预测试结果对调查问卷进行信度和效度检验，根据检验分析结果对问卷进行修改，确认问卷定稿。
5.1.1.6　 采用α系数法对问卷信度进行检验，信度系数应不小于0.8。采用专家验证法检验问卷的内容效度,采用因子分析法检验问卷的结构效度,结构效度系数应不小于0.6。
[bookmark: _Toc13226]实施调查
人员培训
应对测评人员进行培训，培训内容包括沟通礼仪、问题理解、问卷记录、系统操作、师生信息及隐私保护、投诉申诉等。
过程控制
调查过程中应依据调查实施细则对调查人员的工作进行检查、监督。
问卷复核
应对问卷结果进行复核，并对问卷进行抽检，抽检量不应低于5%。
[bookmark: _Toc19075]统计与分析数据
数据处理
5.1.1.7　 有效问卷应满足问题回答空白率不大于20%。
5.1.1.8　 每份问卷录入前后应对数据的完整性、准确性和一致性进行审核。
满意度计算
5.1.1.9　 三级指标满意度计算见公式（2）：
（2）
式中：
 —— 第  项指标的测评结果；
 —— 每份调查问卷中第  项指标的测评得分（若第  项指标对应问卷中多个问题，则第  项指标的测评得分为所有涉及问题得分的平均值）；
  —— 回收的有效调查问卷的数目。
示例：回收的有效问卷共9份，调查表中第1项测评指标评分为：8分、9分、7分、10分、8分、9分、6分、8分、9分，则第1项指标的满意度为：（8+9+7+10+8+9+6+8+9）÷9=8.22
5.1.1.10　 高等学校物业服务部门满意度和高等学校物业服务师生满意度为其各三级指标测评结果与其指标权重的乘积之和，见公式（3）：

（3）
式中：
 —— 高等学校物业服务部门满意度或师生满意度；
  —— 三级指标总数；
  —— 第  项指标的权重。
5.1.1.11　 高等学校物业服务客户满意度为高等学校物业服务部门满意度和师生满意度的加权和，见公式（4）：
（4）
式中：
 —— 高等学校物业服务客户满意度；
 —— 高等学校物业服务部门满意度；
 —— 高等学校物业服务师生满意度。
分析数据
5.1.1.12　 确定分析方法
应根据收集的数据类型和分析目的选择分析方法。有关客户满意度数据的分析方法参见GB/T 19038-2009。
5.1.1.13　 分析
应分析数据，以便得到如下信息：
——客户满意和趋势；
——不同客户类别的满意度差别；
——可能的原因及其对客户满意的相对影响。
[bookmark: _Toc32521]编写报告
应对测评工作进行总结，并形成测评报告。报告应提供明确的和综合性的客户满意概述，客户不满意的潜在原因和因素以及需改进领域可能的建议。测评报告内容宜包括：
a) 客户满意度测评分值；
b) 测评开展的基本情况、测评方案等；
c) 测评的基本结论和主要发现，并进一步分析说明，宜采用图表的形式；
d) 提升和改进客户满意度的建议。
测评报告的具体内容执行GB/T 45698的要求。
档案及信息化管理
测评原始问卷数据文档及报告应进行存档，纸质存档时间不少于3年，电子文档不少于5年。
6　 [bookmark: _Toc24626]测评结果应用
[bookmark: _Toc17079]等级划分标准
本标准将高等学校物业服务客户满意度划分为非常满意、满意、一般、不满意、非常不满意5个等级，各等级的评判内容和分值标准见表3。使用表3时，应将十分制的物业服务客户满意度转换成百分制。
高等学校物业服务客户满意度等级划分标准
	等级类别
	分值
	说明

	非常满意
	PCS≥85
	表明服务完全满足甚至超出客户期望或需求

	满意
	75≤PCS＜85
	表明服务各方面均基本满足客户期望或需求

	一般
	60≤PCS＜75
	表明服务符合客户最低的期望或需求

	不满意
	40≤PCS＜60
	表明服务的一些方面存在缺陷

	非常不满意
	PCS＜40
	表明服务有重大的缺陷


[bookmark: _Toc17049]结果应用
测评主体应将这些信息传递至相应部门，建立客户反馈闭环机制，确保其得以充分应用，并构建起完善的持续改进机制。
测评结果可作为衡量高等学校物业服务质量的依据。
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（资料性）
高等学校物业服务部门满意度测评四级指标示例
表A.1提供了包含高等学校物业服务部门满意度测评四级指标的指标体系。
表A.1 高等学校物业服务部门满意度测评四级指标
	一级指标
	二级指标
	三级指标
	四级指标

	物业服务学校部门满意度
	服务能力
	制度建设
	管理制度、服务方案、服务流程、服务标准等。

	
	
	人员管理
	年龄结构、职业素养、技能水平、员工权益保障等。

	
	
	作业机械化水平
	物业机械化设备与工具配备程度、先进水平等。

	
	
	信息化建设
	物业服务智能化、信息化（如报事报修、信息反馈）平台的应用程度及效率等。

	
	
	绿色校园
	节能降耗、垃圾分类、“双碳”措施等。

	
	预期服务质量
	总体预期质量
	物业服务达到预期的程度，物业服务满足需求的程度。

	
	感知服务质量
	客户服务
	客户接待及时性，投诉处理及时有效性，校园文化活动丰富性。

	
	
	房屋与设施设备维护
	1）维修服务：维修及时性，维修效果；
2）设施设备运行：校园水/电/暖设施设备运行稳定性，设备房管理规范性；
3）房屋及附属设施（包括地面、墙面、顶棚、门窗等）完好性。

	
	
	保洁管理
	1）办公楼、教研楼宇等室内及校园道路、广场、绿化带等区域干净整洁程度；
2）垃圾清运及时性；
3）校园环境消杀管理（细菌、病毒、苍蝇、蚊虫等）有效性。

	
	
	绿化管理
	草坪养护效果、乔灌木养护效果、植物病虫害防治效果。

	
	
	秩序维护管理
	1）外来人员及外来车辆出入管控有效性；
2）校园车辆行驶、停放规范性；
3）校园巡逻可靠性；
4）消防安全检查包括防火巡查、防火检查等可靠性。

	
	
	生活保障服务
	1）公寓服务：响应及时性，公寓外来人员管控有效性、公寓巡查有效性等；
2）公共浴室服务：水温保持程度、浴室干净整洁程度、浴室设施完好性等；
3）开水房服务：干净整洁程度、开水设施完好性等；
4）快递收发服务：快递收发便捷，无丢件、破损等情况；
5）校园巴士服务：巴士运行时间班次安排合理，服务意识等；
6）其它：有关师生生活保障服务。

	
	
	教辅服务
	1）教研服务：包括教学设施设备维护及时性、维护效果等；
2）会议服务：包括人员专业性、会议场地布置与会议设备运行稳定性等；
3）图书馆管理：包括人员进出管理，书籍整理服务等；
4）其它：有关学校教学、科研辅助类管理服务。

	
	
	特殊时段服务
	开学迎新/毕业离校活动保障程度，大型校园活动如开学典礼等保障程度，大型考试保障程度，假期服务保障程度等。

	
	
	服务育人实践
	物业提供的劳动教育机会（如学生参与绿化、保洁实践等）、物业人员对学生行为的引导与示范作用。

	
	
	应急处置能力
	突发事件响应速度（如停电、水管爆裂、树木倒伏、电梯事故等）、安全演练与宣传教育频率及效果

	
	物业服务价值
	物业保值增值能力
	物业服务实现学校资产保值增值的程度

	
	服务认可
	对物业服务认可程度
	对物业服务认可程度、向他人宣传推荐物业服务的意愿。
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（资料性）
高等学校物业服务师生满意度测评四级指标示例
表B.1提供了包含高等学校物业服务师生满意度测评四级指标的指标体系。
表B.1 高等学校物业服务师生满意度测评四级指标
	一级指标
	二级指标
	三级指标
	四级指标

	物业服务学校师生满意度
	品牌形象
	物业服务人员形象
	规范着装、行为规范、服务礼仪等。

	
	
	作业机械化水平
	物业机械化设备工具配备程度、先进水平等。

	
	
	信息化程度
	物业服务智能化或信息化（如报事报修、信息反馈）平台的应用程度及效率等。

	
	预期服务质量
	总体预期质量
	物业服务达到预期的程度，物业服务满足需求的程度。

	
	感知服务质量
	客户服务
	客服人员服务态度，客户接待及时性，投诉处理及时有效性，校园文化活动丰富性。

	
	
	房屋与设施设备维护
	1）维修服务：包括维修人员服务态度，维修及时性及维修效果；
2）设施设备运行：校园供水、供电、空调暖气等供应正常稳定；
3）房屋及附属设施（包括地面、墙面、顶棚、门窗等）完好性。

	
	
	保洁管理
	1） 保洁人员服务态度，室内公共区域干净整洁程度，校园外围干净整洁程度；
2） 垃圾清运及时性；
3） 校园环境消杀管理（细菌、病毒、苍蝇、蚊虫等）有效性。

	
	
	绿化管理
	草坪养护效果，乔灌木养护效果，植物病虫害防治效果。

	
	
	秩序维护管理
	1） 秩序维护员服务态度；
2） 外来人员及外来车辆出入管控有效性；
3） 校园车辆行驶、停放规范性；
4） 校园巡逻可靠性；
5） 消防安全检查可靠性。

	
	
	生活保障服务
	1）公寓服务：包括公寓管理员服务态度，公寓服务响应的及时性，公寓外来人员管控有效性、公寓巡查有效性等；
2）公共浴室服务：包括服务人员态度、水温保持程度、浴室干净整洁程度、浴室设施完好性等；
3）开水房服务：包括服务人员态度、干净整洁程度、开水设施完好性等；
4）快递收发服务：快递收发便捷，无丢件、破损等情况；
5）校园巴士服务：巴士运行时间班次安排合理，服务意识强等；
6）其它：有关师生生活保障服务。

	
	
	教辅服务
	1）教研辅助服务：包括教学设施设备维护及时性、维护效果等；
2）图书馆管理：包括人员进出管理，书籍整理服务等；
3）会议服务：包括人员态度、专业性、会议设备运行稳定性等；
4）其它：有关学校教学、科研辅助类管理服务。

	
	
	特殊时段服务
	开学迎新/毕业离校活动保障程度，大型校园活动如开学典礼等保障程度，大型考试保障程度，假期服务保障程度。

	
	
	服务育人实践
	物业提供的劳动教育机会（如学生参与绿化、保洁实践等），物业人员对学生行为的引导与示范作用

	
	
	应急处置能力
	突发事件响应速度（如停电、水管爆裂、树木倒伏、电梯事故等），安全演练与宣传教育频率及效果

	
	服务认可
	对物业服务认可程度
	对物业服务认可程度、向他人宣传推荐物业服务的意愿。
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（资料性）
高等学校物业服务师生满意度测评样本量（经验方法）
表C.1给出了高等学校物业服务师生满意度测评样本量。
表C.1 高等学校物业服务师生满意度测评样本量
	序号
	服务师生人数（人）
	最低样本量（份）

	1
	≤500
	50

	2
	501-2000
	100

	3
	2001-5000
	200

	4
	5001-10000
	500

	5
	10000以上
	1000
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[bookmark: _Toc15847]高等学校物业服务部门满意度调查问卷

尊敬的领导，你好！
感谢你对学校        物业工作的一贯支持与信任！为及时了解你的服务需求和建议，持续提升物业服务品质，我们现对你所在学校的物业实施XX 年度物业服务满意度进行调查，谢谢你的支持与配合！

【答题说明：请你用10分制打分，10分代表非常满意，1分代表非常不满意，分数越高满意度越高。如对某项问题不清楚或不能回答，则填“不适用”。】
一、服务能力
1.1制度建设
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业制度建设（包括管理制度、服务方案、服务流程、服务标准等）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


1.2人员管理
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业在人员管理（包括年龄结构、职业素养、技能水平、员工权益保障等）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


1.3作业机械化水平
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业投入的现代化机械化设备（配备程度、先进水平等）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


1.4信息化建设
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业的智能化或信息化（如报事报修、信息反馈）平台的应用程度及效率等的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


1.5绿色校园
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业在绿色校园（包括节能降耗、垃圾分类、“双碳”措施等）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


二、预期服务质量
	测评内容
	满意程度

	你感觉XX物业服务质量是否能达到你的预期？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你认为XX物业服务在多大程度上能满足你的需求？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               



三、感知服务质量
3.1客户服务
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业在客户接待及时性（如客服电话接听、现场业务办理等）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在投诉处理的及时性和有效性方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业组织的校园文化活动方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


3.2房屋与设施设备维护
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业维修及时性和维修效果方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在校园水/电/暖等设施运行稳定性方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业设备房管理方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在学校房屋及附属设施（如如地面、墙面、顶棚、门窗等）完好性方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


3.3保洁管理
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业校园楼宇内外（包括办公楼、教研楼宇等室内及校园道路、广场、绿化带等室外区域）环境卫生方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业校园垃圾清运及时性方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业校园消杀（细菌、病毒、苍蝇、蚊虫等）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


3.4绿化管理
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业校园草坪养护的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业校园乔灌木养护的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业校园植物病虫害防治的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


3.5秩序维护管理
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业在控制校园外来人员及车辆进入方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在疏导校园车辆按规定行驶、停放方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在校园巡逻（包括频次、路线等）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业消防安全检查（包括每日防火巡查、防火检查等）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


3.6生活保障服务
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业在公寓服务响应的及时性方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在公寓外来人员进入管控、公寓巡查等方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在公共浴室（卫生、水温、设施完好）等方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在开水房（卫生、设施完好）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在快递收发服务（快递收发便捷，无丢件、破损等情况）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在校园巴士服务（巴士运行时间班次安排合理，服务意识等）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对其它有关师生生活保障服务方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


3.7教研辅助服务
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业在教研服务（如教学设施设备维护及时性、维护效果等）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在图书馆管理（如包括人员进出管理，书籍整理服务等）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在会议服务（服务专业性、会议场地布置与会议设备运行稳定性等）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在其它有关学校教学、科研辅助类管理服务方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


3.8特殊时段服务
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业在开学迎新/毕业离校活动的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在大型校园活动保障如开学典礼、校庆等的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在大型考试保障方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在寒暑假假期服务的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


3.9服务育人实践
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业在物业提供的劳动教育机会（如学生参与绿化、保洁实践等）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业人员对学生行为的引导与示范作用方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


3.10应急处置能力
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业在突发事件响应速度（如停电、水管爆裂、树木倒伏、电梯事故等）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在安全演练与宣传教育频率及效果方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


四、物业服务价值
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业提供的服务在实现学校资产保值增值方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


五、服务认可
	测评内容
	认可度/可能性

	你对XX物业服务的认可程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你会向其他高等学校宣传推荐XX物业服务吗？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               




如有其他宝贵意见或建议，请填写：
                                                                                                         
                                                                                                        
                                                                                                        

        再次感谢你的参与和支持！
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[bookmark: _Toc29289][bookmark: _Toc17485]高等学校物业服务师生满意度调查问卷

尊敬的老师/学生，你好！
感谢你对学校XX物业工作的一贯支持与信任！为及时了解你的服务需求和建议，持续提升物业服务品质，我们现对你所在学校的物业项目实施XX 年度物业服务师生满意度进行调查，谢谢你的支持与配合！
甄别部分
1.你的身份是？
 教师        行政人员         学生
2.你所在校区是？
                       
师生满意测评部分
【答题说明：请你用10分制打分，10分代表非常满意，1分代表非常不满意，分数越高满意度越高。如对某项问题不清楚或不能回答，则填“不适用”。】
一、品牌形象
1.1服务人员形象
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业服务人员形象（包括规范着装、行为规范、服务礼仪等）的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


1.2机械化水平
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业投入的现代化机械化设备（配备程度、先进水平等）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


1.3信息化程度
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业的物业服务智能化或信息化（如报事报修、信息反馈）平台的应用程度及效率等的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


二、预期服务质量
	测评内容
	满意程度

	你感觉XX物业服务质量是否能达到你的预期？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你认为XX物业服务在多大程度上能满足你的需求？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


3、 感知服务质量
3.1客户服务
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业在客服人员服务态度的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在客户接待及时性（如客服电话接听、现场业务办理等）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在投诉处理的及时性和有效性方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业组织的校园文化活动方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


3.2房屋与设施设备维护
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业在维修人员服务态度的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在维修及时性及维修效果方面的满意程度？
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	你对XX物业在校园供水、供电、空调、暖气等供应稳定性方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在学校房屋及附属设施（如地面、墙面、顶棚、门窗等）完好性方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


3.3保洁管理
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业保洁人员服务态度的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在楼内（包括教学楼、实验楼、学生公寓等）公共区域环境卫生方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在校园（包括道路、广场、绿化带等区域）环境卫生方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在校园垃圾清运及时性方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在校园消杀（细菌、病毒、苍蝇、蚊虫等）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


3.4绿化管理
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业在校园草坪养护的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在校园乔灌木养护的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在校园植物病虫害防治的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


3.5秩序维护管理
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业秩序维护人员服务态度的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在控制校园外来人员和车辆进入的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在疏导校园车辆按规定行驶、停放方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在校园巡逻（包括频次、路线等）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在消防安全检查方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


3.6生活保障服务
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业在公寓管理员服务态度的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在公寓服务响应的及时性方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在公寓外来人员进入管控、公寓巡查等方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在公共浴室（服务态度、卫生、水温、设施完好等）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在开水房（服务态度、卫生、设施完好等）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在快递收发服务（快递收发便捷，无丢件、破损等情况）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在校园巴士服务（巴士运行时间班次安排合理，服务意识等）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对其它有关师生生活保障服务方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


3.7教研辅助服务
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业在教学设施设备维护的及时性及维修效果方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在图书馆管理（如包括人员进出管理，书籍整理服务等）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在会议服务（包括人员态度和专业性、会议设备运行等）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在其它有关学校教学、科研辅助类管理服务方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


3.8特殊时段服务
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业在开学迎新/毕业离校活动的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在大型校园活动保障如开学典礼、校庆等的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对物业在大型考试保障方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在寒暑假假期服务的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


3.9服务育人实践
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业在物业提供的劳动教育机会（如学生参与绿化、保洁实践等）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业人员对学生行为的引导与示范作用方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


3.10应急处置能力
	测评内容
	满意程度

	你对XX物业在突发事件响应速度（如停电、水管爆裂、树木倒伏、电梯事故等）方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你对XX物业在安全演练与宣传教育频率及效果方面的满意程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               


四、服务认可
	测评内容
	认可度/可能性

	你对XX物业服务的认可程度？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	你会向其他高校的老师或同学宣传推荐XX物业服务吗？
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	不适用

	【针对满意度评价≤6分的客户追问不满意的原因】                               




如有其他宝贵意见或建议，请填写：
                                                                                                        
                                                                                                        
                                                                                                        


        再次感谢你的参与和支持！
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