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[bookmark: _Toc7271][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由中国物业管理协会标准化建设专业委员会提出并归口。
本文件起草单位：
本文件主要起草人：
本文件主要审查人：
[bookmark: _GoBack]本文件为首次发布。
[bookmark: BookMark4]

住宅物业 文化活动服务规范
[bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc208567045][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc5980][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc97192964][bookmark: _Toc17233325]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了住宅物业文化活动服务的基本要求、文化活动分类、策划与实施、服务评价与改进。
[bookmark: _Hlk178538860]本文件适用于物业服务企业提供的住宅物业管理项目的文化活动服务。
[bookmark: _Toc208567046][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc97192965][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc2485]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T 20647.9 社区服务指南 第9部分：物业服务
GB/T 45700 物业管理术语
[bookmark: _Toc97192966][bookmark: _Toc22894][bookmark: _Toc208567047]术语和定义
GB/T 20647.9 、GB/T 45700界定的以及下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: OLE_LINK7]
文化活动cultural activity
满足业主和物业使用人多样化需求的文化、宣传、教育、休闲等活动，包括戏曲、舞蹈、音乐、书画、讲堂、联欢会、运动会、参观、观影、展示等内容。
[bookmark: _Toc208567048][bookmark: _Toc17576][bookmark: _Toc208560405]基本要求
[bookmark: _Toc208567049][bookmark: _Toc18363]组织
[bookmark: OLE_LINK3]物业服务企业应明确文化活动的归口管理部门及负责人，负责人应具备活动组织实施的能力，可设立活动岗位。
物业服务企业应制定年度文化活动计划，参见附录A，制定前应征求业主的意见和建议，活动应符合当地文化风俗习惯。
文化活动内容应健康、文明，适合国情，符合伦理道德，尊重民族习惯(风俗、民俗)等。
对于重大文化活动物业服务企业应提前向有关部门申报，许可后实施。
物业服务企业宜利用线上平台实现活动通知、报名、反馈等管理。
物业服务企业应定期检查、维护活动所需设施设备（包括音响、桌椅、运动器材等），并完成以下工作：
1. 应建立设备台账，记录设备名称、型号、购置日期、维修记录等；
每月应进行一次全面检查，活动前增加专项检查；
电梯、游乐设施等特种设备应定期由专业机构检验检测合格；
活动器材使用后应及时清洁、消毒、归位，损坏物品及时报修。
[bookmark: _Toc13417][bookmark: _Toc208567050][bookmark: _Toc208560407]人员
应配备至少 1 名文化活动组织者，具备活动策划、组织协调能力。
应定期对活动组织者进行培训，内容包括服务礼仪、应急处理、活动策划等。
[bookmark: _Toc29][bookmark: _Toc208567051][bookmark: _Toc208560408]经费
活动经费可来源于公共收益、商业赞助、业主捐赠或其他合法来源。
活动经费的使用应公开、透明，符合相关财务规定，并接受监督。
[bookmark: _Toc208560409][bookmark: _Toc208567052][bookmark: _Toc19833]安全
物业服务企业应制定突发事件应急处置相关制度，制定应急预案，定期进行演练。
活动前，应进行安全风险评估，识别潜在安全隐患，包括场地设施安全、人员密集风险等，制定针对性防范措施。
[bookmark: _Toc208567053][bookmark: _Toc208560410][bookmark: _Toc25326]文化活动分类
[bookmark: _Toc15648][bookmark: _Toc208560411][bookmark: _Toc208567054][bookmark: OLE_LINK12]节庆活动
在传统节日，可组织以弘扬传统、继承风俗、纪念庆祝等为主旨的专题庆典活动，包括元旦、春节、元宵节、劳动节、中秋节、国庆节等节日。
除传统节日活动外，还可结合业主和物业使用人需求、当地风俗习惯等组织开设主题文化庆典，包括邻里节、艺术节等新型节日活动。
节庆活动应以业主和物业使用人、物业服务人员、文艺团体等为主体，多方参与，活动可选择文艺演出、民俗展演、关怀慰问等形式。
[bookmark: _Toc25933][bookmark: _Toc208567055][bookmark: _Toc208560412]宣传活动
利用专职、兼职、志愿者相结合的宣传队伍，根据不同受众的需求，开展多样化、广泛化的宣传活动。
[bookmark: OLE_LINK16]可组织开展普法宣传、伦理道德、安全知识、健康养生、生活常识、心理健康、家政技能等内容的讲座、培训、展览展示、互动交流等活动。
[bookmark: _Toc208567056][bookmark: _Toc208560413][bookmark: _Toc29996]文化展示
使用物业服务区域内的宣传栏、宣传单以及互联网、新媒体等多种平台和手段，建立文化信息服务体系。
应围绕精神文明建设工作，展示社区风采等方面的内容，使用宣传栏、橱窗、楼道等设施开展公益性宣传，营造和谐文化氛围。
[bookmark: _Toc26190][bookmark: _Toc208567057][bookmark: _Toc208560414]社团培育活动
宜引导培育业主和物业使用人组织各类沙龙、文艺表演，组建体育健身团队、兴趣小组等，并积极协助其开展相关活动，包括：
1. 提供活动场地及基础设施使用；
1. 搭建跨社团交流平台等。
[bookmark: _Toc208567058][bookmark: _Toc208560415][bookmark: _Toc17114]策划与实施
[bookmark: _Toc9933][bookmark: _Toc208567059][bookmark: _Toc208560416]活动策划
需求分析
应通过线上问卷、线下访谈、业主意见箱等方式，收集业主对文化活动的需求与建议，形成需求分析报告。
宜按年龄、职业等维度进行分类统计需求，重点关注社区儿童、老年人等特殊人群需求。
主题策划
应依据收集到的业主需求报告、节日节气、社区特色，策划活动主题，每年年初应编制活动计划。计划内容包括：
1. 举办时间、时长及日程安排；
举办地点与规模；
费用预算；
活动流程等。
制定方案
每次文化活动应制定详细的活动方案，方案内容应包括：
1. 主题:简洁鲜明、易于参与，大型或系列活动可在大的主题背景下拟定若干系列主题；
目标:实现组织文化活动的预期效果；
时间、地点:确定活动开展的具体时间和地点；
对象及规模:确定活动的参与对象、人数和规模；
负责人:确定活动组织的第一责任人；
内容安排:活动的具体组成内容，以及开展形式、流程、日程等详细安排；
责任分工:确定活动主办方、承办方、协作方等相关方的分工及责任；
宣传:分为前期宣传、中期宣传和后期宣传。分别确定宣传的责任人、宣传时机、宣传方式；
预算:活动费用的明细及来源；
应急处置:针对活动现场可能发生的消防安全、治安事件、设备故障、恶劣天气等突发状况应制定专项应急预案；
其他事项。
应根据活动方案成立工作组，合理安排人员分工。
[bookmark: _Toc12771][bookmark: _Toc208560417][bookmark: _Toc208567060]审批备案
活动方案应经物业服务企业管理层审批；参与人数超过200人的大型活动，应按照《大型群众性活动安全管理条例》向主管部门备案；涉外及特殊主题活动应经主管部门审批后方可实施。
[bookmark: _Toc208560418][bookmark: _Toc16577][bookmark: _Toc208567061]活动筹备
物资准备
根据活动方案，提前1周采购活动物资，设置专人负责物资验收与保管，宜包括奖品、装饰物品、活动道具等。
场地布置
活动前应根据活动需要，划定活动区域、签到区、休息区等功能分区，设置清晰导向标识。
活动现场应合理设计人流、车流、物流路线，各通道和出入口应保持畅通，引导标识设置合理。
活动前1天应完成场地布置，确保场地整洁、设施齐全、装饰符合活动主题；根据活动内容和规模，配备临时医疗点。
活动前对场地进行全面清洁，清除障碍物和安全隐患。
设置足够数量的垃圾桶，分类标识清晰。
人员组织
应明确活动工作人员职责，包括主持人、秩序维护员、后勤保障员等。活动前1周完成人员培训。
培训内容可包括活动操作流程、应急处置措施、数字化工具操作、特殊群体服务礼仪等。
宣传推广
[bookmark: OLE_LINK2]活动前1周，通过小区公告栏和线上平台推送活动信息。
宣传内容包含活动名称、时间、地点、内容简介、报名方式、注意事项等，报名方式应同时提供线上、线下两种渠道。
[bookmark: _Toc17659][bookmark: _Toc208560419][bookmark: _Toc208567062]活动实施
设施设备调试
活动前24h应完成所有设施设备的检查调试，包括：
1. 音响设备：音质清晰，音量适中，无杂音干扰；
照明设备：活动区域亮度充足，重点区域（舞台、签到区）照明强化；
特殊设备：运动器材、展示道具、演出设备等专业器材需由专业人员操作；
数字化设备：调试线上直播、互动等设备，确保网络稳定。
活动期间应安排专人负责设备运行监控，定时进行巡检。
建立设备故障应急预案，配备常用维修工具和备用零件。
现场秩序维护
应配备与活动规模相匹配的秩序维护人员，负责：
1. 引导参与者有序签到、就座，维持入场、退场秩序；
管控活动区域出入口，防止无关人员进入；
及时制止扰乱活动秩序的行为，调解现场纠纷；
保障特殊群体（老人、儿童、残障人士）优先参与和安全；
人流密集环节（如抽奖、领取物品）进行引导，避免拥挤踩踏；
协助线上参与业主进行互动，及时反馈线上咨询信息。
环境维护
活动现场应安排专人进行实时保洁，及时清理垃圾、污渍。
活动产生的垃圾应及时清理，特殊垃圾（包括厨余、有害垃圾）单独处理。
活动期间噪音不应扰民。
[bookmark: _Toc208567063][bookmark: _Toc8767][bookmark: _Toc208560420]应急处置
活动现场应配备急救箱，包含常用药品和急救器材。
应明确现场应急联系人及联系方式，确保与社区医疗点、派出所等机构畅通对接。
大型活动应安排专业医护人员现场值守。
[bookmark: _Toc208567064][bookmark: _Toc5961][bookmark: _Toc208560421]撤场
活动结束后，应及时安排参加人员有序离场。
应将活动过程中使用的设施设备及用品进行盘点、清洁、归位。
活动结束后2h内完成场地初步清洁，24h内恢复场地原貌。
活动结束后应填写文化活动记录表，参见附录B。
[bookmark: _Toc208560422][bookmark: _Toc29078][bookmark: _Toc208567065]宣传报道
宜将活动过程中的图片、记录形成新闻稿，通过小区公告栏、线上平台推送活动开展情况。
[bookmark: _Toc208567066][bookmark: _Toc208560423][bookmark: _Toc22177]资料归档
应将活动相关计划、方案、物资台账、活动过程记录、影像、业主反馈、满意度调查等相关资料保留归档。
[bookmark: _Toc208567067][bookmark: _Toc208560424][bookmark: _Toc11037]服务评价与改进
[bookmark: _Toc208560425][bookmark: _Toc208567068][bookmark: _Toc17540]服务评价
应对开展的文化活动建立评价机制，采取自我评价、服务对象评价和第三方评价等方式。评价内容包括：
1. 年度活动计划；
活动记录表；
活动内容和效果；
业主参与度；
回访记录。
应对每次活动开展满意度调查参见附录C，活动结束后1周内，通过线上问卷、线下访谈等方式开展业主满意度调查。
服务评价结果作为文化活动服务改进依据，开展服务改进。
[bookmark: _Toc208560426][bookmark: _Toc208567069][bookmark: _Toc3760]持续改进
物业应对评价不合格项进行改进，明确责任人，制定改进方案。
改进方式应包括：
1. 根据评价结果完善文化活动组织开展工作；
对评价中的不合格项进行整改；
对工作改进进行跟踪、复查和验证。
应建立长效机制，防止不合格项再次出现。





























[bookmark: BookMark5]



[bookmark: _Toc7221]（资料性）
年度活动计划表
年度活动计划表见表A.1。
表A.1 活动计划表
	序号
	活动项目
	日期
	费用来源
	项目负责人
	备注

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	计划拟定人：                                                      日期：

	管理部门意见：





	经理批示：














[bookmark: _Toc25081]
（资料性）
文化活动记录表
文化活动记录表见附录B.1。
0. 文化活动记录表
                         项目部                                  
	活动
名称
	

	活动
地点
	


	活动
时间
	

	组织单
位/人
	

	参加单
位/人
	



	活动
准备
情况
	

	活动
举办
情况
	

	人员
和部
门配
合情
况
	

	存在问题和处理结果
	

	活动
总结
	




                                         

	效果
评估
	



评估人：                  日期：









1. 
[bookmark: _Toc28261]
（资料性）
满意度调查表
满意度调查表见表C.1。
1. 满意度调查表
	序号
	调查项目
	调查内容

	1
	您的年龄
	口55岁以下   口55-65岁    口66-75岁    口76-80岁   口80岁以上

	2
	您的性别
	[bookmark: OLE_LINK5][bookmark: OLE_LINK4]口男         口女

	3
	您参加活动的目的(可多选)
	[bookmark: OLE_LINK10]口强身健体   □学习技能     □交友聊天 □娱乐休闲 □ 其它

	4
	您参加活动的频率
	口每次都有参加   口每季一或两次   □很少   □从来没有

	5
	您喜欢在什么时段参加活动?(可多选)
	口06:00-09:00  口09:00-11:00   口13:00-15:00   口15:00-17:00
口17:00-19:0019:00以后

	6
	您希望采取什么措施业主参加?(可多选)
	[bookmark: OLE_LINK14]口多加宣传，增强知名度    口活动全免费  
 口多开设有吸引力的活动项目    口其它

	7
	您经常参加的活动有哪些?
	



	8
	您希望开展哪类文化活动?
	



	9
	您对文化活动组织人员的服务态度满意吗?
	[bookmark: OLE_LINK11]口非常满意   口满意     口不满意    口非常不满意

	10
	您对我们的文化活动整体组织满意吗?
	口非常满意    口满意    口不满意口非常不满意

	11
	

您对文化活动有何建议？
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[bookmark: OLE_LINK1][4] 物业管理条例（中华人民共和国国务院令第379号）
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