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附 录 A 

社区物业服务评分细则 

A.1 评价要素 

A.1.1 概述 

社区物业服务评价，依据 GB/Z 19579—2012《卓越绩效评价准则实施指南》，

采用方法-展开-学习-整合（A-D-L-I）四个要素对社区物业服务进行评价，评分

指南见表 A-1。 

A.1.2 “A-方法（Approach）”的评价要点，关注： 

——方法的适宜性，基于评价条款内容要求，其选用的方法对企业实际的

适用程度； 

——方法的有效性，方法应用是否有效，是否取得了预期的结果； 

——方法的系统性，方法可重复以及基于可靠数据和信息的程度。 

A.1.3 “D-展开(Deployment)”的评价要点，关注： 

——方法是否持续应用； 

——方法是否在所有适用的部门应用。 

A.1.4 “L-学习（Learning）”的评价要点，关注： 

——通过评价和改进的循环对方法不断改善； 

——鼓励通过创新对方法进行突破性的变革； 

——在各相关部门、过程中分享方法的改进和创新。 

A.1.5 “I-整合（Integration）”的评价要点，关注： 

——方法与其他条款要求所确定的企业的需要相协调； 

——各过程、部门的方法协调一致、融合互补，支持企业使命、愿景和战

略目标的实现。 

A.2 评分 

A.2.1 评分指南 

表 A-1  社区物业服务评分指南 

成熟度等

级 
分值率 描述 

等级一 
0%或 5% 

 没有系统的方法，信息是零散、孤立的（A） 

 方法没有展开或略有展开（D） 

 没有改进导向，已有的改进仅是“对问题的被动反应”（L） 

 缺乏协调一致，各个方面或部门各行其是（I） 

10%,15%  开始有系统的方法，应对该评分条款的基本要求（A） 



 

北京中安质环认证中心有限公司---产品/服务认证管理手册 附录* 
文件编号 实施日期 版本状态 

P&S SC-08-2022 附录 A  2022 年 2月 23 日 F/0 

 

2022年 03月 03日发布                                                    2022年 03月 03日实施 

成熟度等

级 
分值率 描述 

20%,25%  方法在大多数方面或部门处于展开的早期阶段，阻碍了基本要求

的实现（D） 

 处于从“对问题的被动反应”到“改进导向”转变的早期阶段（L） 

 主要靠联合解决问题来使方法与其他方面或部门达成协调一致

（I） 

等级二 
30%,35% 

40%,45% 

 有系统、有效的方法，应对该评分条款的基本要求（A） 

 方法已得到展开，尽管某些方面或部门的展开尚属早期阶段（D） 

 开始系统地评价和改进关键过程（L） 

 方法与在应对企业概述和其他过程条款时所确定的基本企业需要

初步协调一致（I） 

等级三 
50%,55% 

60%,65% 

 有系统、有效的方法，应对该评分条款的总体要求（A） 

 方法得到很好的展开，尽管某些方面或部门的展开有所不同（D） 

 进行了基于事实且系统的评价，改进和一些创新，以提高关键过

程的有效性和效率（L） 

 方法与在应对企业概述和其他过程条款时所确定的企业需要协调

一致（I） 

等级四 
70%,75% 

80%,85% 

 有系统、有效的方法，应对该评分条款的详细要求（A） 

 方法得到很好的展开，无明显弱点或差距（D） 

 基于事实且系统的评价，改进和创新已成为关键的管理工具；存

在清楚的证据，证实通过企业的分析和分享，方法得到不断完善

（L） 

 方法与在应对企业概述和其他过程条款时所确定的企业需要实现

了整合（I） 

等级五 
90%,95% 

100% 

 有系统、有效的方法，全面应对该评分条款的详细要求（A） 

 方法得到完全的展开，在任何方面或部门均无明显的弱点或差距

（D） 

 基于事实且系统的评价，改进和创新已成为全企业的关键管理工

具；有证据表明通过分析和分享，在整个企业中方法得到不断完

善和创新（L） 

 方法与在应对企业概述和其他过程条款时所确定的企业需要实现

了很好的整合（I） 

A.2.2 评分实施方法 

A.2.2.1 参照表 A-1 的评分指南，对某一条款评分时，首先判定哪个等级范围（如

等级三）最符合该条款的评价中反映出企业达成的水平。 

A.2.2.2 企业达成的水平是基于对四个过程因素（A-D-L-I）综合地从总体上的

一个观察，而非对四个因素中的每一个的独立评价的计点或平均。 

A.2.2.3 在适合的范围内，根据企业的水平是否更接近于上一级或下一级成熟度

等级范围的描述，确定实际得分率。 
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A.2.2.4 当条款得分率为 50%时，表示其方法满足该条目的总体要求，一致性地

展开到了大多数工作单元，并经过了一些改进和学习的循环，有针对性的满足企

业的工作要求；更高的分数反映了更大的达成度，表现为更广泛的展开，更显著

的企业学习，更进一步的整合。 

A.3 分值分配 

当社区物业服务依据 GB/T 20647.9 进行评价时，将评价项目总分设定为

1000 分，具体各条款给定分值见表 A-2。 

表 A-2 社区物业服务评价表 

评价项目 
给定 

分值 

得分 

比例 

评价 

得分 

发现 

问题 
备注 

4 基本原则（120） 

4.1 职业化 50   0     

4.2 专业化 50   0     

4.3 合同 20   0     

5 物业服务组织

（160） 

5.1 管理 50   0     

5.2 服务 30   0     

5.3 组织形象 80   0     

6 制度建设（200） 
6.1 概述 30   0     

6.2 文件要求 170   0     

7 服务资源（200） 

7.1 概述 10   0     

7.2 人力资源 130   0     

7.3 财务资源 30   0     

7.4 工作环境 30   0     

8 沟通（210） 

8.1 概述 30   0     

8.2 内部沟通 40   0     

8.3 与服务供应商的

沟通 
50   0     

8.4 与业主的沟通 70   0     

8.5 沟通联络的方式 20   0     

9 服务质量的评价和

改进（110） 

9.1 概述 20   0     

9.2 信息的收集 20   0     

9.3 统计方法 20   0     

9.4 改进服务质量 50   0     

  给定分值合计 1000 
        

A.4 评价结果 

评价结果的等级和表述方式如下： 



 

北京中安质环认证中心有限公司---产品/服务认证管理手册 附录* 
文件编号 实施日期 版本状态 

P&S SC-08-2022 附录 A  2022 年 2月 23 日 F/0 

 

2022年 03月 03日发布                                                    2022年 03月 03日实施 

    a)  600 分~799 分，三星级物业服务； 

    b)  800 分~899 分，四星级物业服务; 

    c)  900 分~1000 分，五星级物业服务 

 

 

 


