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创建标准引领 规范校园服务 

 

2019年《中国教育现代化 2035》，提出了教育现代总体目标和

十大战略任务，标志着我国高等教育迈入高质量发展和现代化阶段。

高等教育现代化必然要求现代化的后勤物业服务管理与之相适应，高

校后勤物业面临新使命、新挑战。 

正是在这样的背景下，2019年 10月 30日，生乐公司与上海师

范大学在上师大奉贤校区图书馆广场上共同举行了教学楼服务标准

化试点工作启动仪式。作为高校物业管理的先驱者，生乐公司将以标

准实施为契机，以标准

化工作为平台，规范高

校教学楼服务工作，提

高管理水平，通过试点

的创建，挖掘校园服务

特色，打造管理服务品

牌，为高校教学楼服务探索更专业、更贴心的服务模式。公司始终坚

持“三服务、三育人”的高校后勤服务宗旨,遵循姓“教”特色,坚持

将专业经验、先进的精细化管理与校园文化相结合的模式。 

一、开展宣传培训发动全员参与 

标准化工作启动开始，管理处在学校后勤服务中心和公司领导的

指导下，我们通过会议动员、标准宣贯、服务场所宣传标语等方式营

造氛围来推动标准，实施中通过集体学习、个别辅导、参观交流的多

种方式，在内部广泛开展标准的宣贯、培训工作，帮助员工建立标准
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化意识，理解掌握标准。试点启动以来，各部门标准化培训共 19次，

其中保洁部 6次，保安部 6次，

工程维修部 2次，综合服务部 5

次，共培训 1766人/次。内容

涵盖了标准化基础知识、文件

宣贯、技能培训、操作练习等，

员工的考核通过率为 100%，标

准化培训取得了卓越的成效。 

二、梳理原有文件，修订企业标准 

对原有的管理要求、操作流

程等进行全面的梳理和筛选，同

时继续保持与三体系文件的融

合。整合交叉重复的文件，修订

存在问题但范围适用的文件，保

留符合实际且运行成熟的文件，

并根据《服务标准明细表》的

要求将整合修订好的和保留的

文件分门别类的纳入相应的体

系。经过一年多的努力，整理

出现行标准共 312 个，按标准

类别分，服务通用基础标准 56

个，服务保障标准 146个，服务提供标准 110个。按标准级别分，国

家标准 113个，行业标准 27个，上海市地方标准 6个，企业标准 166
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个，其中 52个为新建标准。  

这些标准覆盖了教学楼物业服务的房屋场地管理、设施设备管

理、保安服务、保洁服务、绿化服务、教室管理服务、场馆管理服务、

教学设施设备管理、时点服务、常规便民服务及特约服务等各个方面，

对服务要求和基本流程进行了规范。 

三、构建服务条线，整顿服务场所 

1.环境育人，美化教学环境 

教学楼个别部位存在外墙粉刷层起皮、黑斑驳等现象，不仅会影

响到校园整体美感,还关系到师生的安全。因此管理处在不影响日常

工作的前提下，组建了一支 4-5人的标准化房屋设施设备修缮组，结

合利用节假日集中修缮，历时 480 天，共完成外墙粉刷面积共 1126

平方米，内墙 5680平方米，门窗 222平方米，设备房地面 1500平方

米，统一线槽规范整理线路 830米。 

2.完善标识设置 

标识是教学楼整体环境有序性需要之一，在这次标准化过程中，

设置公共服务类共 79项，3693个；安全警示类共 13项，634个；设

备管理类 19项，共 1480个。 

3.服务流程重塑 

为了提高工作效率，组织员工对各项服务的操作过程进行分解，

优化和重新组合，形成更加简化、高效的操作流程并固化成标准。以

此作为相关程序的编制基础。经过设计、开发和试运行，教具管理、

教室管理、接报修管理等工作效率有了显著提升。坚持以满足服务师

生对美好校园生活的向往为目标，以提升服务水平为核心，以创新管
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理方式为手段，努力改进物业服务保障的方式方法，规范各项工作操

作流程，竭力满足师生多样化需求。 

四、公开服务标准，接受师生监督 

我们在教学楼内及 10 个值班室内将教学楼物业服务标准、服务

规范、日常服务流程、卫生责任区、楼层保洁等相关质量要求、作业

流程等上墙公示。此外，还于 10 个值班室、139 个设备间内将岗位

职责、行为规范、应急预案等上墙，以指导员工遵纪守岗、规范操作、

及时有效处理突发事件。 

在服务标准上墙后，管理处要求每名员工都应熟记自己的工作职

责、工作流程，并不定期进行抽查，确保言行合一。 

五、创立学习园地，强化标准意识 

经过的标准实施后，员工对标准化工作已经有了一定的了解，并

在工作中有所感悟。经过讨论，决定在标准化工作室中设立标准历程

墙、学习园地等公示

板，鼓动员工积极参

与，将标准实施的照

片上墙以记录标准化

历程，展示员工在标

准化工作中付出的点

点滴滴都融于历程

中。除此以外，标准

化工作中的优秀员工

撰写在标准化工作中的所感所悟，烘托标准化氛围，强化员工标准化
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意识。 

六、垃圾分类全员参与 

 

 

 

 

 

 

 

垃圾分一分，校园美十分！垃圾分类工作就是新时尚。学校和公

司组织开展和全体员工师生积极参与垃圾分类培训、考核、经验分享、

实行桶长制、志愿者活动。建立健全垃圾分类投放、分类收集体系，

形成投放合理、处置规范、宣传到位、全员参与的校园垃圾分类新风

尚。 

七、服务质量改善，师生满意提升 

在标准实施的过程中，严格执行 Q/SL T3 02-2020/ SL/YQ 26-2020

《物业服务检查要求》，实行日检、周检、月检结合的服务质量检查

方式，严把质量关。在保证服务质量的基础上，将校方及师生的需求

放在首位，定期发放问卷调查，及时获取客户满意度的变化、发掘客

户潜在需求，不断提升服务质量、打造更贴合客户需求的物业服务。 



 第 6 页 共 8 页 

 

 

八、改进提升，总结固化 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

92.76

94.32

91.5

92

92.5

93

93.5

94

94.5

满意度调查表

2019年

2020年



 第 7 页 共 8 页 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 第 8 页 共 8 页 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

上海市教学楼服务标准化实施中，在各方领导的关心、支持和指

导下，试点工作由此逐步走向深入。 

标准化是未来高校后勤物业发展的必然趋势，但从理念标准化，

到制度标准化，到工作标准化。用一流的后勤物业服务为学校高质量

发展和“双一流”建设的主战场保驾护航，积极创建“整洁、安全、

高效、智慧、绿色”校园，为广大师生提供更加高效优质的校园服务

体验，从而助推学校高质量发展和“双一流”建设。 


