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[bookmark: _Toc30325][bookmark: _Hlk99476530]一、任务来源，起草单位，协作单位，主要起草人
在城市化进程加速与商务楼宇经济蓬勃发展的背景下，商务楼宇作为城市经济活动的核心载体，其运营管理与服务水平直接影响区域经济活力与企业发展质量。当前，我国商务楼宇在运营管理标准化、服务规范化等方面存在不足，不同楼宇间服务质量参差不齐，缺乏统一的绩效评价体系，难以满足企业对高品质办公环境的需求，也制约了行业的可持续发展。​
国际上，商务楼宇运营管理已形成成熟的评价体系，注重客户体验、安全健康、低碳运营等维度的综合考量，但这些标准与我国楼宇的功能布局、管理模式及市场需求存在差异，无法直接套用。为规范行业发展、提升整体服务水平，亟需构建符合我国国情的商务楼宇运营管理与服务绩效评价标准。
本文件起草单位：中国国际投资促进会、中国建筑运营管理研究院有限公司、中信商业管理有限公司、华润万象生活有限公司、中信和业资产管理有限公司、华贸集团、智园空间管理有限公司、嘉里建设有限公司、兆泰集团、北京发展大厦等企业（待补充）。
本文件主要起草人：周晓燕、廖亮、刘勇、齐燕妮、金永、张丽文、张丽君（待补充）
[bookmark: _Toc30233]二、制定标准的必要性和意义
（一）规范行业发展秩序​
当前商务楼宇运营管理领域存在服务流程不统一、评价指标模糊等问题，导致市场竞争无序。该标准通过明确运营管理与服务的核心要素及评价体系，为行业提供统一的行为准则，推动楼宇管理从 “经验型” 向 “标准化” 转变，促进公平竞争与行业规范化发展。​
（二）提升服务质量与客户满意度​
标准聚焦客户需求，从空间设施、安全健康、客户服务等维度设定具体要求，引导楼宇运营方优化服务流程、完善配套设施、提升服务响应效率，进而增强客户体验与满意度，助力楼宇吸引优质企业入驻，提升商业价值。​
（三）推动可持续与韧性发展​
标准融入低碳运营、资源保护、风险防控等理念，要求楼宇在能源管理、废弃物处理、应急响应等方面采取科学措施，推动楼宇实现绿色低碳转型，增强应对自然灾害、公共卫生事件等突发事件的韧性，符合国家可持续发展战略。​
（四）赋能产业链协同升级​
商务楼宇运营涉及物业、安保、能源、餐饮等多个产业链环节。标准的实施将带动上下游企业围绕服务质量提升开展技术创新与服务优化，形成协同发展的产业生态，提升产业链整体效能。

[bookmark: _Toc8114]三、主要工作过程
[bookmark: _Toc22029]（一）前期研究阶段
[bookmark: _Toc21369]由中国国际投资促进会牵头，组建涵盖楼宇运营专家、物业管理资深从业者、标准化研究人员等 50 余人的跨领域团队。通过实地调研全国 30 余个重点城市的典型商务楼宇，收集运营管理案例、服务数据及客户反馈，梳理行业痛点与需求，为标准框架设计奠定基础。
（二）标准立项
2025年3月18日，中国国际投资促进会组织专家评审会，审议通过《商务楼宇运营管理与服务绩效评价》团体标准立项，明确标准的核心定位与适用范围。
[bookmark: _Toc3049]（三）标准草案的形成
标准立项后，中国国际投资促进会组建了工作组，开展标准草案的撰写工作，由于之前课题研究基础较好，2025年6月中旬，经过内部讨论后的标准草案形成。
[bookmark: _Toc23023]四、制定标准的原则和依据，与现行法律、法规、标准的关系
[bookmark: _Toc11661]（一）标准制定的原则
适用性：立足我国商务楼宇实际运营场景，确保条款通俗易懂、可操作，兼顾不同规模、类型楼宇的需求。​
先进性：融合国际先进理念，纳入智慧化管理、低碳运营、客户体验优化等前沿内容，引导行业向高品质方向发展。​
统一性：对同类服务要求与评价指标进行整合，避免重复与冲突，确保标准体系的系统性与协调性。

[bookmark: _Toc20115]（二）标准制定的依据
1.标准制定过程中主要依据的法律法规标准如下：
《标准化工作导则 第1部分 标准化文件的结构和起草规则》（GB/T 1.1-2020）；
《团体标准 第1部分 良好行为指南》（GB/T 200004.1-2016）；

（3） [bookmark: _Toc22804][bookmark: _Toc27971][bookmark: _Toc22611]与现行法律、法规、标准的关系本标准与现行国家标准、行业标准（如《办公建筑设计标准》JGJ/T67-2019、《建筑节能与可再生能源利用通用规范》GB 55015-2021 等）协调一致，无冲突，进一步细化了运营管理与服务绩效的评价要求，形成补充与完善。五、主要条款的说明，主要技术指标、参数、实验验证的论述。
（4） 标准分为范围、规范性引用文件、术语和定义、运营计划与策略、楼宇空间与服务设施、客户服务、安全健康、运行维护、低碳运行、环境维护、韧性管理、员工发展、创新等章节，核心内容如下：​
（1） 运营计划与策略​
明确楼宇需建立对标机制、合规管理体系及标准化作业流程（SOP），要求每年制定 OKRs（目标与关键成果）及改进计划，确保运营目标与客户需求、行业标杆同步。

（2） 空间与服务设施​
规定公共服务设施（如出入口礼宾、服务台）、卫生设施、交通设施等的配置标准，强调设施的兼容性与多元化，如为特殊群体提供友好设施、设置屋顶绿化减少热岛效应等。
（三）客户服务​
要求建立客户调查与细分机制，每年开展满意度测评，提供租务配合、诉求响应等全周期服务，每 2 个月至少举办 1 次楼宇文化活动，提升客户体验。​
（四）安全与健康​
设定室内环境质量指标（如噪声≤40dB (A)、PM2.5≤0.05mg/m³）、饮用水安全标准，要求建立应急响应机制，定期开展消防、传染病防控等演练，保障客户与员工安全。​
（五）低碳运行​
要求建立能源与资源管理体系，实施垃圾分类与废弃物回收，每年进行碳排放核查，鼓励使用可再生能源（如光伏、地源热泵），参与绿电交易，推动低碳转型。​
（六）评价与改进​
构建绩效评价指标体系，涵盖客户满意度、能源利用效率、安全事故率等维度，要求通过持续监测、分析与改进，提升运营管理水平。


[bookmark: _Toc23517]六、重大意见分歧的处理依据和结果
无

[bookmark: _Toc31807]七、采用国际标准和国外先进标准的，说明采标程度，以及与国内外同类标准水平的对比情况
在制定过程中参考了国际相关机构的评价理念，结合我国实际进行本土化调整。

[bookmark: _Toc11051]八、作为推荐性标准或者强制性标准的建议及其理由
建议本标准作为推荐性标准。理由是我国商务楼宇发展不均衡，不同地区、类型的楼宇在运营基础与资源条件上存在差异，推荐性标准可允许各单位根据实际情况逐步实施，兼顾标准的引导性与适用性。

[bookmark: _Toc5856]九、贯彻标准的措施建议
[bookmark: _Toc12359]建议由中国国际投资促进会牵头，组织标准宣贯培训，指导楼宇运营方理解与应用标准；建立评价认证机制，对达标楼宇授予相应称号，发挥示范引领作用；定期收集标准实施反馈，适时修订完善，确保标准的科学性与时效性。

十、其他应说明的事项
无

