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标题：                           7 服务实现
章节号：7.2 

与顾客有关的过程控制程序

1  目的 

对确保顾客的需求和期望得到充分理解的过程做出规定，并加以实施和保持。 

2  适用范围 

    适用于本公司管理的所有物业管理招投标、物业服务合同及其他有关顾客要求的确定、评审及与顾客的沟通。 

3  职责 

3.1  市场发展部分别负责项目的物业服务合同和投标事宜的归口管理，并就合同有关事宜与顾客沟通。 

3.2  业主服务中心 

     a) 负责对物业项目常规合同的续签方面与顾客的沟通； 

     b) 负责业主仅与本业主服务中心相关的合同的管理； 

     c) 就遵守《业主管理规约》、物业管理制度的有关事宜与业主沟通。 

     d) 负责设施、设备方面的有偿／委托服务常规合同的管理和实施。 

3.3   管理者代表负责对标书、合同的评审。 

3.4   总经理负责批准物业管理投标书及公司与托管单位签定的物业服务合同。 

3.5   各相关部门参加评审人员按各自职责参与合同的评审。 

4     程序 

4.1   物业管理合同的分类 

4.1.1   常规合同（包括口头定单） ：对公司常规服务所订的合同，如公司为业主提供日常有偿服务（如维修、家政服务等），由业主服务中心负责； 

4.1.2 物业服务合同（常规合同以外的所有物业管理方面的合同） ，由市场发展部按职责分工负责，包括：
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a) 新的物业管理项目的投标； 

     b) 公司与委托单位（如业主委员会或房地产开发公司） 签定的物业服务合同。 

4.2   与服务有关要求的确定 

     市场发展部与业主服务中心根据各自的分工，负责确定顾客对服务的需求与期望，根据顾客规定的服务要求，如合同草案、电话登记等填写在《合同评审表》、《有偿／委托服务联系单》（常规合同用）中。服务要求一般包括： 

     a) 顾客明示的服务要求，包括对服务质量、服务提供及服务提供后活动的 

要求； 

    b) 顾客没有明确要求，但预期或规定的目的所必要的服务要求，这是一类习惯上隐含的潜在要求； 

    c) 顾客没有规定，但国家强制性标准及法律法规规定的要求； 

    d) 公司确定的任何附加要求。 

4.2.1 常规服务要求的确定：对业主的日常服务要求，应记录在《有偿／委托服 

务联系单》中，明确顾客名称、服务要求、服务时间及价格等事项。必要时将服 

务情况进行回访，并做好回访记录。 

4.2.2 新的物业管理项目投标服务要求的确定：市场发展部在拟定投标方案前,应搜集、分析与投标相关的各种信息，如招标书提出的要求、到招标物业现场调研、设法掌握其他单位以往报价的信息资料，为拟定投标方案提供足够的信息,并对这些资料进行整理、分析。在此基础上确定与委托单位签定物业管理合同对服务的要求，包括： 

     a) 物业管理区域的范围和管理项目； 

     b) 物业管理服务事项； 

     c) 物业管理服务的要求及标准；

浙江某某物业服务有限公司                                文件编号：GT—QM—2008 
质 量 手 册                                           版本/状态：A/ 0 页次：7/32 

标题：                         7    服务实现     
d) 物业管理服务的费用； 

     e) 物业管理服务的期限； 

     f) 违约责任； 

     g) 合同终止和解除的约定； 

     h) 其他事项等。 

4.3   对服务要求的评审 

4.3.1   在公司对顾客作出提供服务的承诺之前（如提交标书、接受合同的更改等）市场发展部、业主服务中心应对已确定的顾客要求及本公司确定的附加要求组织相关部门对标书、合同等的服务要求实施评审。 

4.3.2   对服务要求的评审应确保： 

     a) 服务要求（包括顾客的要求和公司自行确定的附加要求） 得到规定； 

     b) 与以前表述不一致的合同要求（如投标或报价单） 已予以解决； 

     c) 公司有能力满足规定的要求。 

4.3.3   对于常规有偿/委托服务，由业主服务中心将顾客（业主）名称、服务要求和完成时间、价格等填写在《有偿／委托服务联系单》上，经确认无误并由部门负责人或承办人签名，即为完成服务要求的评审。 

4.3.4   对于物业管理投标及委托合同，市场发展部应组织公司相关部门（如品质保障部、财务部、综合管理部、总经办、秩序维护部、工程部等） 对服务要求、服务提供能力（包括对顾客潜在要求及服务有关的法律法规要求） 确保服务质量要求的监视能力等内容进行评审，参加评审人员在《合同评审表》中签名确认。 

4.3.5 在评审过程中，评审人员对服务要求中有关内容提出问题或修改建议时，评审责任部门应及时与顾客沟通，征求其书面意见。 

4.3.6 市场发展部、工程部、业主服务中心负责保存各自分工范围内的《合同评 
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审表》和《有偿／委托服务联系单》、合同及其他相关文件，包括对于评审过程中提出问题的解决及评审结果的实现等跟踪措施的记录。 

4.4   合同的签定和实施 

4.4.1 对服务要求评审后，常规合同由业主服务中心代表公司与顾客签定合同；对非常规性的物业管理合同，由总经理或其授权人代表公司签定。对能立即提供 的服务或口头订单，业主服务中心管理员与顾客双方对《有偿／委托服务联系单》 

的内容确认后，即视同签定合同。 

4.4.2 合同签定后，市场发展部、业主服务中心根据各部门的需要发到相关部门，作为提供服务的依据。 

4.4.3 市场发展部、业主服务中心负责各自分管的合同执行的监督，根据需要及 时将信息与顾客沟通。 

4.5   服务要求的变更 

    当服务要求由于某种原因需要变更时，相应的文件（如合同、有偿／委托服 

务联系单等） 应得到修改，应把变更的要求与顾客协商一致，并通知相关部门，执行《文件控制程序》的有关规定。必要时，对更改的内容还需再评审。 

4.6   市场发展部、业主服务中心在各自分工范围内与顾客沟通。 

4.6.1   在服务提供前及提供过程中，市场发展部、业主服务中心可通过多种渠道（如服务宣传栏、业主大会等）向业主介绍服务能力，回答顾客的咨询，并予以记录。 

4.6.2 根据需要将合同的执行情况随合同的进展反馈给顾客，包括服务要求方面 的变更，要与公司内部相关部门及顾客协调一致。 

4.6.3 服务完成后，要搜集顾客的反馈信息，妥善处理顾客的投诉和抱怨，以取得顾客的持续满意。 

4.6.4 业主服务中心负责对《业主管理规约》及有关物业管理制度的实施过程中
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发生的矛盾及时与业主协调沟通，以使业主及住户得到满意服务。 

5    相关文件 

5.1 《文件控制程序》 

5.2 《业主管理规约》 

5.3   物业管理招标书 

5.4   物业管理投标书 

5.5   物业管理委托意向书 

5.6   物业管理合同 

6     记录 

6.1 《合同评审表》 

6.2 《有偿/委托服务联系单》 

