
全国物业管理文明行业标准

一、坚持党建引领，提升工作成效。深入学习贯彻习近

平新时代中国特色社会主义思想，加强党对物业行业的领导，

以推进党建引领下的物业管理体系和管理能力现代化为目

标，建立健全各级物业行业协会、物业服务企业党组织，做

到“应建尽建”。将党员员工编入“小区党支部”，切实发挥

党的基层组织战斗堡垒作用，推动社会治理向小区延伸。以

打造“先锋物业”、选树“美好家园”等为工作助力，积极

推进行业、企业的精神文明建设，提高物业从业人员的理想

信念、法制观念、道德素养、服务意识和职业素养。将文明

创建工作与业务工作同部署、同落实、同考核，促进物质文

明、政治文明、精神文明、社会文明和生态文明协调发展。

二、坚持以人为本，实现优质服务。遵守法规和政策，

严格履行合同。树立微笑服务理念，强化主动服务意识，关

爱业主（物业使用人），倡导物业+养老、物业+暖心服务等

个性化服务，不断满足业主（物业使用人）多元化、多层次

居住生活服务需求。加强制度建设，定期组织培训，提供专

业维护、保养服务，保障房屋及设备设施安全正常使用。创

建优美环境，建立良好秩序，塑造文明、和谐的小区生活环

境，实现优质服务。

三、加强诚信建设，兑现服务承诺。建立健全物业服务



企业、物业从业人员的诚信自律体系，加强诚信结果的综合

应用。主动公示服务内容、收费标准、监督电话、公共收益

等信息，让业主（物业使用人）明明白白消费。通过建立定

期沟通机制、物业服务报事响应机制，畅通与业主（物业使

用人）的沟通联系渠道，及时响应和解决业主（物业使用人）

的合法、合理的物业服务诉求，不断提升物业服务质量。认

真履行法定义务，对违反法律法规、小区管理规约的侵害公

共利益、造成安全隐患的行为，及时发现和劝阻，及时报告

相关部门，并协助调查处理。建立并认真执行防汛、消防、

电梯等突发公共事件应急工作预案。倡导企业自查，加强行

业协会自律巡查，深化政府部门监督检查，加大对物业服务

企业的事中、事后监督力度，督促物业服务企业切实履行合

同，兑现服务承诺。

四、创新服务手段，规范有序竞争。鼓励企业自主创新，

改善经营管理，降低服务成本，提升服务品质。提倡绿色发

展理念，采用节能环保的新技术、新方法，提供健康环保服

务。积极探索互联网+物业管理的融合应用，依靠科技进步，

促进企业转型升级发展。加强标准建设，引导行业协会出台

符合当地实际的物业服务标准。建立健全物业服务企业综合

评价体系，建立与企业诚信和综合能力紧密关联的前期物业

服务招投标、业主选聘物业服务企业工作制度，引导企业公

平、公正、公开、合法、有序竞争。住房和城乡建设、消防、



城市管理等部门各司其职，强化小区内执法监督，严查违法

行为，切实维护人民群众合法权益。

五、丰富社区文化，文明氛围浓厚。践行社会主义核心

价值观，积极参与社区文明建设，营造社区崇德向善的浓厚

氛围，组织开展各类文明健康的社区文化活动，倡导尊老爱

幼，邻里互助，架起社会文明的桥梁，营造和谐社区。开展

生活垃圾分类、节约用电、一水多用、爱绿护绿等活动，倡

导自然、环保、节约、健康的生活风尚。加大文明行为宣传

力度，引导业主形成文明有序的社区居住观。

六、热心公益事业，践行社会责任。积极响应政府号召，

参与自然灾害、事故灾难、公共卫生事件等突发事件应对工

作，严格落实疫情防控措施，主动投入抢险救灾。积极参与

各类社会公益活动、志愿者活动，参与扶贫帮困、帮老助残、

便民服务等各类社区服务活动。积极参加精神文明建设各类

主题实践活动，参与所在地区同创共建活动。积极参与关爱

孤寡老人、离退休老人、残疾人等活动，净化社区环境，推

动形成我为人人、人人为我的行业新风尚，践行物业服务企

业的社会责任。

七、注重队伍建设，行业形象良好。加强队伍的政治建

设、思想建设、组织建设、作风建设和纪律建设，不断强化

人才队伍培养，广泛开展职业理想、职业道德、职业纪律、

职业技能教育培训，经常开展有行业特色的文明实践活动，



行业内普遍形成爱岗敬业、诚实守信、服务群众、奉献社会

的文明氛围。积极培育和宣传行业先进典型，发挥好先进典

型的示范引领作用。积极培育和践行社会主义核心价值观，

大力开展爱国主义、集体主义、社会主义教育和社会公德、

职业道德、家庭美德、个人品德教育，倡导公民基本道德规

范，营造具有行业特色的文化氛围。


