上海财经大学2012上半年物业服务质量考评报告
第一部分   考评背景
1.1研究目的

学校后勤工作是学校工作的基础，高质量的学校、高素质的人才离不开扎实优良的后勤服务。现代化的教学硬件设施、优美的校园环境、高质量的服务于科学管理是全面实施素质教育的基础。

为切实执行物业考核金制度，强化物业乙方的责任心，进一步提高物业服务质量和管理水平，以便更好的服务于教学、科研活动和师生生活，我处全面开展了2012年上年年物业综合考评工作。本次考评覆盖面更广，设计问题更细，从而也获得了较为可靠的数据，考评工作主要包括：日常巡查、物业互查、师生网络满意度调查、校园满意度调查四部分。
第二部分   考评过程及结果
2.1调查实施

本次考评对国定、武东、武川及中山北一路校区的教室管理、宿舍管理、校园环境管理和餐饮服务分类展开。

物业互查活动于6月19日开展，参加人员有五角场房屋管理所专家、沪东金融大厦物业管理公司物业经理、后勤管理处、后勤实业中心、东方大学城物业、生乐物业领导及有关负责人，教工、学生代表共19人，互查人员根据四类（制度建设、教室管理、宿舍管理、校园环境）评分指标，采用打分制，对四校区现场管理进行检查，达到参与人员多元化，考评结果全面性的效果。
师生网络满意度调查于6月7日起为期十天，首次采用网上问卷方式面向全校师生，实现覆盖面广，信息量大的功能。
校园满意度调查于5-6月开展，严格按照受访学生中性别、年级等比例要求，通过传统纸质问卷形式，在食堂、图书馆、教室等同学较为密集的地方进行现场问卷调查，获取数据能客观、充分的体现出同学对物业服务质量的评价。
2.2数据汇总

2.2.1问卷调查的样本分析
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样本采集按年级和性别两层抽样，分五个年级抽取，每个年级的人数均约占总人数的20%，所以每个年级的样本占总样本的比例也应为20%左右；从性别层次看，财大男女生比例为1：2，因此每层内的男女生比例应与总比例一致。
2.2.2教学楼管理
	校区
	国定校区
	武东校区
	武川校区

	 教室
	一教
	二教
	梯教1-4
	机房和语音室
	三教
	武东
梯教
	四教
	梯教5-6

	教室
均分
	5.13
	5.23
	5.03
	5.22
	4.78
	5.27
	5.4
	5.4

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	校区
均分
	5.1525
	5.025
	5.4


从上表可见，教学楼管理排名为武川、国定、武东，武川校区的两处教学楼都获得了很高的分数，国定教学楼得分较为平均，但武东校区差异较大，三教得分最低。
2.2.3寝室管理
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	分类
	编号
	评价指标
	国定
	武川
	武东

	宿舍
管理
	4.1
	安全管理情况
	3.83
	4.13
	3.78

	
	4.2
	公共区域整洁程度
	3.93
	3.95
	3.92

	
	4.3
	公共设施完好程度
	3.87
	4.13
	4

	
	4.4
	宿管员服务态度
	4.29
	4.13
	3.69

	
	　
	均分
	3.98
	4.08
	3.84


从上图表看出，武川校区的寝室得分最高，国定次之，武东最后。武川校区的满意度不断增加，而国定武川比较平稳。
2.2.4校园环境管理

	分类
	编号
	评价指标
	国定
	武川
	武东

	校园
环境
	1.1
	海报栏、公共设施管理
	3.41
	3.62
	3.31

	
	1.2
	道路整洁程度
	3.76
	3.96
	3.63

	
	1.3
	垃圾清运情况
	3.85
	3.88
	3.84

	
	1.4
	下水道清掏情况
	3.97
	3.84
	3.78

	
	1.5
	自行车停放管理
	3.79
	4
	3.68

	
	　
	均分
	3.75
	3.86
	3.64


从上图可以看出，校园环境方面武川校区得分最高，武东最末。由于武东校区近期大面积的施工，测评难免受到影响。
2.2.5餐厅管理

	餐厅
	综合满意度
	排名

	风味餐厅
	87.98%
	1

	财大面馆
	87.94%
	2

	第一食堂
	87.59%
	3

	盛环餐厅
	86.56%
	4

	绿叶餐厅
	86.11%
	5

	生乐餐厅
	85.22%
	6

	新园餐厅
	83.61%
	7


图表 2.2.4：本学期各餐厅综合满意度
总体来看：
· 在饭菜价格和质量方面，财大面馆、风味餐厅和第一食堂做得相对较好。
· 在餐厅环境和卫生方面，风味餐厅、盛环餐厅和第一食堂做得相对较好。
· 在餐厅管理及服务质量方面，财大面馆，绿叶餐厅和风味餐厅做得相对较好。
2.2.6 369校区
	区域
	校园
	教学区
	寝室

	上学期平均分
	4.933
	5.169
	5.06

	本学期平均分
	5.009
	5.123
	4.96


369校区通过本次调查与往届数据可知，各单项之间基本没有变化，其中校园环境得分稍有提高，而教学楼、寝室则略有下降。对369校区的满意度总体处于中上水平，但满意人数比例与上学期相比均有所退步。
第三部分   总结

3.1各校区考核成绩汇总
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3.2开放性问题总结：
对综合管理提出以下建议：

武川路校区：大学城物业内部管理制度的建设需加强，管理制度上墙公示需完善。

武川路校区：大学城物业要加强员工的内部管理，完善员工职业道德建设。
所有校区：根据管理辖区特点，制定相应应急预案。
对宿舍管理提供以下建议：
武东校区：加大公共卫生保洁力度，特别是公共盥洗室保洁。
所有校区：做好空调外机的防护工作。
所有校区：提高设备设施的维修及时率。
对教室管理提供以下建议：

武东校区：加大教室保洁力度，特别是公共盥洗室保洁。
武川校区：加大教室照明设施配置。
对校园环境管理提供以下建议：

所有校区：加大校区的路灯配置。
所有校区：加大对自行车停放的管理。
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								上海财经大学寝室管理满意度调查（国定武东）

		31		1		1		5		6		7		5		6		7		5		6		7		5		4		5		6		装空调 不断电

		33		1		1		4		5		6		4		5		6		5		5		5		4		5		5		5

		36		0		1		6		6		7		5		6		7		5		6		7		5		6		7		6		通宵供电

		39		1		1		5		5		6		5		6		7		5		6		7		7		5		5		6		装空调

		40		0		1		3		3		2		3		1		7		5		7		6		4		5		7		2		放宽用电限制，晚熄灯，宿舍备置太差

		41		1		1		4		5		5		3		3		6		6		6		6		3		4		6		5		热水器总出问题

		42		0		1		6		7		6		6		4		7		7		7		7		5		6		6		7		通宵供电

		43		1		1		3		3		3		6		6		6		6		7		6		5		3		6		5		装空调,放宽用电限制

		44		0		1		5		6		5		5		5		6		5		4		4		5		5		5		6		入楼浴室没热水

		45		1		1		3		5		5		5		3		7		7		7		7		4		6		7		6		窗户关不严

		46		1		1		1		6		1		6		7		7		7		7		7		7		6		7		4		洗衣机不好用

		47		0		1		5		5		4		5		3		4		4		4		4		1		5		5		6

		67		0		1		3		3		3		3		3		4		5		5		5		5		5		5		4

		71		1		1		4		4		4		3		4		4		5		4		3		3		3		4		4		没有空调

		1		1		2		5		6		6		7		6		5		5		5		6		6		6		7		6

		2		0		2		5		5		5		4		4		5		5		5		5		4		5		5		5

		4		1		2		5		5		5		5		4		6		4		5		5		5		4		6		6		快装空调吧

		5		1		2		7		7		7		4		5		7		7		7		7		4		4		7		6

		7		1		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		赶快装空调吧

		8		1		2		5		5		6		5		5		7		7		6		7		7		7		5		6

		10		1		2		6		6		6		6		1		6		6		6		5		5		6		6		6

		13		0		2		6		6		6		6		4		6		6		6		1		3		6		6		1

		16		1		2		3		4		4		4		4		5		5		5		3		3		5		5		4		卫生检查过于频繁

		17		1		2		5		4		5		6		1		4		6		6		4		7		7		5		6

		19		1		2		6		6		5		4		5		6		6		6		6		6		3		6		6

		20		1		2		6		6		5		4		5		6		4		5		4		6		6		6		5

		22		0		2		6		6		5		4		2		1		6		4		7		7		1		5		2

		24		1		2		5		6		6		7		1		7		6		6		2		7		5		7		5

		27		1		2		4		6		6		6		1		4		5		6		1		4		6		3		3		允许对宿舍进行一定的装饰

		28		1		2		6		5		3		6		1		5		6		6		4		6		5		6		5		厕所异味

		30		1		2		4		2		3		5		4		4		6		6		6		4		2		4		4

		32		1		2		6		6		5		6		5		6		5		5		5		5		6		6		6		装空调

		34		0		2		6		6		6		6		5		6		6		5		5		6		6		6		6		装空调

		38		1		2		5		5		5		5		5		6		6		5		5		5		5		6		6		装空调

		48		1		2		7		7		7		7		1		5		7		7		7		4		7		6		7		热水淋浴

		49		1		2		3		3		4		2		1		5		6		5		3		3		4		5		4		淋浴

		51		1		2		4		4		3		3		1		4		4		4		5		3		4		4		4		楼内淋浴

		54		1		2		4		4		4		4		1		4		4		4		4		5		4		4		4

		55		0		2		4		4		5		6		6		6		5		6		6		6		4		4		6

		56		0		2		6		6		6		5		5		4		5		4		5		4		4		4		5		希望加强对自行车的保护管理力度

		58		0		2		5		5		5		5		3		4		5		5		6		5		5		5		6

		60		1		2		3		5		4		5		4		5		3		5		3		4		4		4		4

		61		1		2		6		6		4		5		2		4		6		2		7		7		7		6		6		抓紧装空调

		62		1		2		4		4		3		4		4		4		5		4		5		4		4		4		4

		64		1		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		装空调

		65		1		2		3		3		3		3		4		4		4		4		5		5		5		5		5

		66		1		2		6		5		6		5		4		3		5		3		4		5		6		3		5		装空调

		68		1		2		2		2		2		3		3		4		6		6		4		2		4		4		4		寝室橱太小

		69		1		2		3		3		5		5		5		4		3		4		5		4		4		4		4		热水供应不足

		72		0		2		7		6		6		6		6		7		7		4		4		6		5		6		5		延长用电时间

		73		0		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		很好

		75		0		2		7		7		6		5		6		5		7		6		6		4		7		6		6

		77		0		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		6

		78		0		2		6		6		6		6		3		6		7		7		7		5		6		6		6

		80		0		2		5		4		5		4		4		5		5		5		5		2		5		5		5

		81		1		2		7		7		7		7		1		6		1		1		1		4		4		4		4

		84		1		2		5		5		5		3		5		6		5		5		5		5		3		5		5

		86		1		2		4		3		3		4		1		5		3		1		2		5		6		4		3

		87		1		2		5		5		5		5		4		4		5		3		5		5		5		5		6

		90		1		2		5		6		5		7		4		6		7		6		6		5		6		6		5

		91		1		2		6		6		5		4		5		5		6		5		5		5		5		5		5

		93		0		2		7		7		7		5		6		7		7		7		7		5		7		7		6		公示即将没电的寝室号 按时检查入楼淋浴器

		3		1		3		4		4		4		4		2		6		6		6		3		3		5		5		4

		6		1		3		4		4		4		4		4		4		5		5		3		4		3		5		5

		11		1		3		4		4		3		4		4		4		5		4		5		4		4		4		5

		23		1		3		6		6		7		6		1		7		6		7		4		7		7		7		6		热水器，少查两次卫生

		26		1		3		5		7				7				2		6		7		1		3		4		2		2		卫生间不要反味道

		35		1		3		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		晚点熄灯

		37		0		3		4		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		通宵供电

		50		0		3		4		5		5		5		4		4		4		3		3		4		4		4		4		空调

		52		1		3		4		4		5		4		4		4		4		4		4		3		4		4		4		寝室太小

		74		0		3		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7

		79		0		3		5		7		5		6		6		6		6		7		6		7		6		7		7

		82		1		3		6		5		7		5		4		7		7		7		2		6		7		7		5

		85		1		3		6		5		5		7		5		7		7		7		4		4		7		7		6

		88		1		3		3		4		3		4		3		4		3		4		3		4		3		4		3		管理更人性化 个性化

		92		1		3		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5

		94		1		3		7		6		6		6		4		7		7		6		6		4		6		6		6

		95		1		3		6		5		6		5		6		5		6		5		6		5		6		5		6

		97		1		3		4		4		4		4		5		5		5		5		6		6		6		6		6

		98		1		3		4		5		4		6		5		4		5		5		7		5		6		6		6

		99		1		3		4		4		4		4		5		5		4		5		6		7		5		6		5

		12		1		4		6		5		5		5		2		5		7		5		5		5		5		6		6

		15		1		4		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6

		18		1		4		7		7		7		4		4		6		6		6		4		6		3		6		6		男女卫生检查标准应统一

		21		1		4		3		4		3		4		3		4		5		5		5		5		5		5		5

		29		1		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		阿姨太严格

		53		0		4		3		3		4		3		3		3		4		4		4		4		3		3		4		应安装空调

		63		1		4		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		3		6		6		建议维修人员先敲门，而不是直接用钥匙开门！

		76		1		4		5		6		6		3		5		5		5		4		5		6		5		6		6

		83		1		4		1		2		4		4		1		5		2		3		4		2		5		5		3

		96		1		4		4		4		4		4		5		5		4		5		6		6		6		6		6

		9		0		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7

		14		1		5		6		6		5		6		1		4		4		4		3		5		4		5		5

		25		1		5		4		1		4		7		1		3		4		4		2		1		2		3		3

		57		0		5		5		6		4		5		4		5		6		6		6		5		6		5		6

		59		0		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6

		70		0		5		6		6		6		5		5		5		6		6		5		5		5		6		6

		89		1		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5

		100		1		5		4		4		5		4		5		6		6		5		6		6		5		6		7

		编号		性别		年级		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		11		12		13		主观题

								说明：其中1为第一题（垃圾及时清理）,2为第二题（楼道地面清洁程度）,其他依次类推…性别栏:男生"0",女生"1", 年级:大一"1",大二"2"..以此类推
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Sheet1

								上海财经大学寝室管理满意度调查（国定武东）

		31		1		1		5		6		7		5		6		7		5		6		7		5		4		5		6		装空调 不断电

		33		1		1		4		5		6		4		5		6		5		5		5		4		5		5		5

		36		0		1		6		6		7		5		6		7		5		6		7		5		6		7		6		通宵供电

		39		1		1		5		5		6		5		6		7		5		6		7		7		5		5		6		装空调

		40		0		1		3		3		2		3		1		7		5		7		6		4		5		7		2		放宽用电限制，晚熄灯，宿舍备置太差

		41		1		1		4		5		5		3		3		6		6		6		6		3		4		6		5		热水器总出问题

		42		0		1		6		7		6		6		4		7		7		7		7		5		6		6		7		通宵供电

		43		1		1		3		3		3		6		6		6		6		7		6		5		3		6		5		装空调,放宽用电限制

		44		0		1		5		6		5		5		5		6		5		4		4		5		5		5		6		入楼浴室没热水

		45		1		1		3		5		5		5		3		7		7		7		7		4		6		7		6		窗户关不严

		46		1		1		1		6		1		6		7		7		7		7		7		7		6		7		4		洗衣机不好用

		47		0		1		5		5		4		5		3		4		4		4		4		1		5		5		6

		67		0		1		3		3		3		3		3		4		5		5		5		5		5		5		4

		71		1		1		4		4		4		3		4		4		5		4		3		3		3		4		4		没有空调

		1		1		2		5		6		6		7		6		5		5		5		6		6		6		7		6

		2		0		2		5		5		5		4		4		5		5		5		5		4		5		5		5

		4		1		2		5		5		5		5		4		6		4		5		5		5		4		6		6		快装空调吧

		5		1		2		7		7		7		4		5		7		7		7		7		4		4		7		6

		7		1		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		赶快装空调吧

		8		1		2		5		5		6		5		5		7		7		6		7		7		7		5		6

		10		1		2		6		6		6		6		1		6		6		6		5		5		6		6		6

		13		0		2		6		6		6		6		4		6		6		6		1		3		6		6		1

		16		1		2		3		4		4		4		4		5		5		5		3		3		5		5		4		卫生检查过于频繁

		17		1		2		5		4		5		6		1		4		6		6		4		7		7		5		6

		19		1		2		6		6		5		4		5		6		6		6		6		6		3		6		6

		20		1		2		6		6		5		4		5		6		4		5		4		6		6		6		5

		22		0		2		6		6		5		4		2		1		6		4		7		7		1		5		2

		24		1		2		5		6		6		7		1		7		6		6		2		7		5		7		5

		27		1		2		4		6		6		6		1		4		5		6		1		4		6		3		3		允许对宿舍进行一定的装饰

		28		1		2		6		5		3		6		1		5		6		6		4		6		5		6		5		厕所异味

		30		1		2		4		2		3		5		4		4		6		6		6		4		2		4		4

		32		1		2		6		6		5		6		5		6		5		5		5		5		6		6		6		装空调

		34		0		2		6		6		6		6		5		6		6		5		5		6		6		6		6		装空调

		38		1		2		5		5		5		5		5		6		6		5		5		5		5		6		6		装空调

		48		1		2		7		7		7		7		1		5		7		7		7		4		7		6		7		热水淋浴

		49		1		2		3		3		4		2		1		5		6		5		3		3		4		5		4		淋浴

		51		1		2		4		4		3		3		1		4		4		4		5		3		4		4		4		楼内淋浴

		54		1		2		4		4		4		4		1		4		4		4		4		5		4		4		4

		55		0		2		4		4		5		6		6		6		5		6		6		6		4		4		6

		56		0		2		6		6		6		5		5		4		5		4		5		4		4		4		5		希望加强对自行车的保护管理力度

		58		0		2		5		5		5		5		3		4		5		5		6		5		5		5		6

		60		1		2		3		5		4		5		4		5		3		5		3		4		4		4		4

		61		1		2		6		6		4		5		2		4		6		2		7		7		7		6		6		抓紧装空调

		62		1		2		4		4		3		4		4		4		5		4		5		4		4		4		4

		64		1		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		装空调

		65		1		2		3		3		3		3		4		4		4		4		5		5		5		5		5

		66		1		2		6		5		6		5		4		3		5		3		4		5		6		3		5		装空调

		68		1		2		2		2		2		3		3		4		6		6		4		2		4		4		4		寝室橱太小

		69		1		2		3		3		5		5		5		4		3		4		5		4		4		4		4		热水供应不足

		72		0		2		7		6		6		6		6		7		7		4		4		6		5		6		5		延长用电时间

		73		0		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		很好

		75		0		2		7		7		6		5		6		5		7		6		6		4		7		6		6

		77		0		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		6

		78		0		2		6		6		6		6		3		6		7		7		7		5		6		6		6

		80		0		2		5		4		5		4		4		5		5		5		5		2		5		5		5

		81		1		2		7		7		7		7		1		6		1		1		1		4		4		4		4

		84		1		2		5		5		5		3		5		6		5		5		5		5		3		5		5

		86		1		2		4		3		3		4		1		5		3		1		2		5		6		4		3

		87		1		2		5		5		5		5		4		4		5		3		5		5		5		5		6

		90		1		2		5		6		5		7		4		6		7		6		6		5		6		6		5

		91		1		2		6		6		5		4		5		5		6		5		5		5		5		5		5

		93		0		2		7		7		7		5		6		7		7		7		7		5		7		7		6		公示即将没电的寝室号 按时检查入楼淋浴器

		3		1		3		4		4		4		4		2		6		6		6		3		3		5		5		4

		6		1		3		4		4		4		4		4		4		5		5		3		4		3		5		5

		11		1		3		4		4		3		4		4		4		5		4		5		4		4		4		5

		23		1		3		6		6		7		6		1		7		6		7		4		7		7		7		6		热水器，少查两次卫生

		26		1		3		5		7				7				2		6		7		1		3		4		2		2		卫生间不要反味道

		35		1		3		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		晚点熄灯

		37		0		3		4		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		通宵供电

		50		0		3		4		5		5		5		4		4		4		3		3		4		4		4		4		空调

		52		1		3		4		4		5		4		4		4		4		4		4		3		4		4		4		寝室太小

		74		0		3		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7

		79		0		3		5		7		5		6		6		6		6		7		6		7		6		7		7

		82		1		3		6		5		7		5		4		7		7		7		2		6		7		7		5

		85		1		3		6		5		5		7		5		7		7		7		4		4		7		7		6

		88		1		3		3		4		3		4		3		4		3		4		3		4		3		4		3		管理更人性化 个性化

		92		1		3		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5

		94		1		3		7		6		6		6		4		7		7		6		6		4		6		6		6

		95		1		3		6		5		6		5		6		5		6		5		6		5		6		5		6

		97		1		3		4		4		4		4		5		5		5		5		6		6		6		6		6

		98		1		3		4		5		4		6		5		4		5		5		7		5		6		6		6

		99		1		3		4		4		4		4		5		5		4		5		6		7		5		6		5

		12		1		4		6		5		5		5		2		5		7		5		5		5		5		6		6

		15		1		4		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6

		18		1		4		7		7		7		4		4		6		6		6		4		6		3		6		6		男女卫生检查标准应统一

		21		1		4		3		4		3		4		3		4		5		5		5		5		5		5		5

		29		1		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		阿姨太严格

		53		0		4		3		3		4		3		3		3		4		4		4		4		3		3		4		应安装空调

		63		1		4		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		3		6		6		建议维修人员先敲门，而不是直接用钥匙开门！

		76		1		4		5		6		6		3		5		5		5		4		5		6		5		6		6

		83		1		4		1		2		4		4		1		5		2		3		4		2		5		5		3

		96		1		4		4		4		4		4		5		5		4		5		6		6		6		6		6

		9		0		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7

		14		1		5		6		6		5		6		1		4		4		4		3		5		4		5		5

		25		1		5		4		1		4		7		1		3		4		4		2		1		2		3		3

		57		0		5		5		6		4		5		4		5		6		6		6		5		6		5		6

		59		0		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6

		70		0		5		6		6		6		5		5		5		6		6		5		5		5		6		6

		89		1		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5

		100		1		5		4		4		5		4		5		6		6		5		6		6		5		6		7

		编号		性别		年级		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		11		12		13		主观题

								说明：其中1为第一题（垃圾及时清理）,2为第二题（楼道地面清洁程度）,其他依次类推…性别栏:男生"0",女生"1", 年级:大一"1",大二"2"..以此类推
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