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引言

为了促进物业服务业健康、有序地发展,需要以服务标准化、服务认证为手段提高服务质量、规

范发展。物业服务认证是明确物业服务要求,用认证的方式,将物业服务质量评价的结果明示给服务体

验者，本技术规范以顾客感知为基础,分析与顾客接触的每一个真实瞬间,运用服务蓝图(SB)技术和服

务接触理论甄别并确定了物业服务要求及其管理要求。有利于提升物业服务与管理水平,有利于物业

服务管理标准化、规范化、社会化发展,有利于营造安全有序、绿色整洁、文明和谐的物业服务工作

环境。
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注：本文件内容受到版权保护，未经恰当的授权
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