
附件
2023 年度住宅物业服务投诉纠纷调查问卷


填表说明：
1.本表格数据仅用于研究分析使用，不对外公布，不影响企业形象、不做相关排名、不 参与奖惩。
2.名词解释：
（1）行政服务投诉纠纷：本项指标分类指的是执法进小区、社区治理等相关的投诉纠 纷。当物业服务项目发生相关禁止行为时，物业服务企业应当劝阻、制止。劝阻、制止 无效的，应当及时报告有关行政主管部门依法处理。此类事项未处理、处理效果未达预 期等引起的投诉纠纷。
（2）物业服务投诉纠纷：根据法律规定、物业服务合同约定等相关条款要求，物业服 务企业自身服务提供不到位、不规范等引起的投诉。
（3）管理边界投诉纠纷：需处理的事项由多重因素决定，需要多方配合、协同解决的 事项。物业服务企业已按职责开展工作，但仍无法有效解决的事项引起的投诉纠纷。
（4）增值服务投诉纠纷：指的是物业服务企业开展或提供的室内维修、团购等非法律 规定、合同约定的相关服务，引起的客户投诉纠纷。
（5）公共收益投诉纠纷：指的是因公共收益归属、分配、使用等引起的投诉纠纷。
（6）其他：指的是上述分类如有未涵盖的事项，可以填写，归入此类。
3.调查样本为单个的物业服务项目。

4.投诉相关数据以 2023 年度数据为准，其他数据为 2024 当期数据。应据实填写。

5.业主投诉率=总投诉件数/业主户数。
6.2023 年度该项目主要投诉来源分类栏中的全年件数为该项目总投诉件数。
同一事件不同来源渠道投诉的，视为 1 件。涉及此类情况的，可在相应栏目中予以备注 说明
	一.企业基本信息

	企业名称
	

	企业相关情况
	内容
	选项
	备注

	企业是否建立党组织
	A.是  B.否
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企业的管理规模
	A.200 万平方米以下
B.200 万-500 万平方米
C.500-1000 万平方米
D.1000-2000 万平方米
E.2000-3000 万平方米
F.3000 万平方米以上
	
	

	企业是否为中国物业管理 协会会员单位
	A.是  B.否
	
	

	企业是否为所在省市物业 管理协会会员单位
	A.是  B.否
	
	

	二.项目基本信息

	项目名称
	
	项目所在城市
	

	项目户数
	
	项目业主投诉率
	

	项目相关情况
	内容
	选项
	备注

	项目是否有员工党员或与 社区开展党建联建
	A.是  B.否
	
	

	
项目是否成立业主组织
	A.否
B.业主委员会
C.物业管理委员会
D.其他
	
	

	

项目规模
	A.5 万平方米以下（含 5 万）  B.5-15 万平方米（含 15 万）  C.15-30 万平方米（含 30 万） D.30 万平方米以上
	
	

	
房屋类型
	A.商品房
B.保障性住房
C.老旧小区
	
	

	

项目业态
	A.高层住宅
B.多层住宅
C.公寓
D.洋房
E.别墅
	
	

	
项目年限
	A.5 年以下
B.5-10 年
C.10-15 年
D.15 年以上
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项目物业费价格区间
（元/月·平方米）
	A.0.5 元以下（含 0.5 元） B.0.5-1 元（含 1 元）
C.1-2 元 （含 2 元）
D.2-3 元 （含 3 元）
E.3-4 元 （含 4 元）
F.4 元以上
	
	

	三.投诉指标分析

	
















2023 年度
该项目业主投诉构成分类
	







地产相关
	A、房屋质量及相关配套引起的投诉     件，其 中：
房屋质量引起的投诉    件；
设施设备设计、配置问题引起的投诉    件；
机动车停车位设计、配置问题引起的投诉     件；
非机动车停车位设计、充电设施等问题引起的 投诉    件；
产权证办理引起的投诉    件；
维修资金缴纳引起的投诉    件；
开发遗留配套问题（如水电气暖市政配套不到 位等）    件；
配套场地（业主活动中心、养老服务中心等） 不齐全引起的投诉    件；
其他    件。

	
	

市政配套
	B、市政配套问题（水电气暖等）引起的投诉    件，其中：
市政配套建设引起的投诉    件；
市政配套开通的投诉    件；
市政配套运营故障的投诉    件；
其他    件。

	
	



装修管理
	C、装修管理引起的投诉    件；其中： 装修方案审核引起的投诉    件；
装修施工人员管理引起的投诉    件；
装修施工材料进出及堆放的投诉    件；
装修施工时间、噪音、粉尘等引起的投诉    件; 装修施工质量引起的投诉    件;
其他    件。
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行政服务
	D、执法进小区、社区治理等相关的投诉    件， 其中：
私搭乱建、违规装修引起的投诉    件； 堵门堵路的投诉    件；
违规饲养宠物引起的投诉    件；
侵占破坏绿地引起的投诉    件；
广场舞扰民引起的投诉    件；
邻里纠纷（漏水、噪音等）引起的投诉    件； 其他   件。

	
	




物业服务
	E、物业服务引起的投诉    件，其中： 秩序维护引起的投诉    件；
消防管理引起的投诉    件；
绿化养护引起的投诉    件；
清洁卫生引起的投诉    件；
园区消杀引起的投诉    件；
设施设备维护引起的投诉    件：
客户服务引起的投诉    件；
收费服务引起的投诉    件；
其他   件。

	
	








管理边界
	F、管理边界引起的投诉    件，其中：
需业主配合事项（飞线充电、杂物堆放等） 引 起的投诉    件；
公共区域事故（如人员摔倒等）引起的投诉    件；
失窃被盗引起的投诉    件；
高空抛物、坠物引起的投诉    件；
共用设施设备、场地老化（如园区监控、道路 等）引起的投诉    件；
新能源汽车充电问题引起的投诉    件；
电梯困人、坠梯等引起的投诉    件；
维修资金无法及时使用引起的投诉    件；
维修资金已使用完、被挪用、没有维修资金等 产生的投诉    件；

其他    件。

	
	

其他方面
	G.增值服务引起的投诉    件。

	
	
	H.公共收益引起的投诉    件。

	
	
	I.其他投诉    件，具体投诉原因是      。
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2023 年度
该项目业主投诉来源分类
	全年    件，其中：
A.政府转件    件；
B.公司热线（包括不限于 400 电话等）    件；
C.业主致电（项目服务电话等）    件；
D.业主来访    件；
E.微信群    件；
F.物业 APP     件；
G.业主向新闻媒体投诉    件；
H.其他相关投诉   件，具体投诉原因是            。

	


2023 年度
该项目接到政府部门转件
投诉构成分类
	全年    件，其中：
A.地产相关    件；
B.市政配套    件；
C.装修管理    件；
D.行政服务    件；
E.物业服务    件；
F.管理边界   件;
G.其他相关投诉    件，具体投诉原因是            。

	

2023 年度
该项目因物业服务引起
的投诉构成分类
	A.服务态度引起的投诉    件；
B.服务礼仪引起的投诉    件；
C.服务技能引起的投诉    件；
D.服务效率引起的投诉    件；
E.服务效果引起的投诉    件；
F.其他相关投诉    件，具体投诉原因是     。

	

其他意见建议
	


填报人：        联系电话：                填报时间：2024 年   月    日


[bookmark: _GoBack]5
