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《物业服务要求 产业园区》解读

《物业服务要求 产业园区》已于 2022 年 12 月 28 日发布，于 2023 年 1

月 1 日实施，现就编制背景、主要内容解读如下：

一、 为什么编制《物业服务要求 产业园区》

（一） 项目来源与编制背景

2019 年 9 月，深圳市人民政府印发《关于规范产业用房租赁市场稳定租赁

价格的若干措施（试行）》（以下简称“措施”），督促尽快制定实施产业园区物

业服务标准指引。

2020 年 4 月，由深圳市市场监督管理局发布 2020 年第一批深圳市地方标准

编制计划，《物业服务要求 产业园区》作为新制定项目包含其中。

近年来，根据管理业态不同，深圳市住房和建设局分别提出并发布了

DB4403/T 12-2019《物业服务要求 商务写字楼》、DB4403/T 194-2021《物业服

务要求 医院》。作为深圳物业管理特色及重要一环，产业园区同样需要相关标

准，为规范我市产业园区物业服务等提供专业依据。

（二） 行业现状

当前，在产业园区物业服务领域，国内外及行业内产业园区物业服务标准化

均处于起步阶段。缺少统一、完整且行之有效的产业园区物业服务标准，来规范

和全面提升产业园区物业服务与管理的水平。

（三） 项目意义

新经济形势下，产业园区已成为深圳市经济发展、产业转型的重要载体，其

物业服务质量不仅影响产业园区发展水平，更直接影响城市营商环境及城市综合

管理水平。

物业服务是物业管理的延伸，主要目的是按照设定服务的标准、服务的内容、

服务的层次、服务的资格、服务的对象，对物业服务实行统一的服务要求和管理
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规范。近年来随着产业园区发展壮大，产业园区物业服务与管理取得了长足的进

步，与其他业态物业服务相比，产业园区由于空间特色性、相关方的特殊性，物

业服务有其差异化的要求，例如在服务过程中融入绿色发展、智慧园区管理等产

业园区特色性的理念，服务内容应更聚焦助力产业园区内主要相关方——企业成

长。

为此，制定《物业服务要求 产业园区》标准，对促进我市产业园区物业服

务有序发展，提高我市产业园区物业服务质量和客户满意度有着重大意义，有利

于实现深圳市产业园区物业服务标准化、区域营商环境优质化、社会环境和谐化，

助力我市粤港澳大湾区、先行示范区“两区”建设。

二、本文件的总体结构和部分内容说明

《物业服务要求 产业园区》标准结构包括 6 个章节，2 个附录。以下对标

准中的主要条款进行简要说明。

（一） 第一章：范围

本文件规定了深圳市物业服务人提供产业园区物业服务的服务要求、管理要

求、评价与改进等内容。

本文件适用于深圳市的产业园区物业服务活动。

（二） 第二章：规范性引用文件

GB/T 19001《质量管理体系 要求》、GB/T 19004《质量管理 组织的质量

实现持续成功指南》、GB/T 19012《质量管理 顾客满意 组织处理投诉指南》、

DB4403/T 73《生活垃圾分类设施设备配置规范》、SZDB/Z 287《物业管理基础

术语》、SZDB/Z 325《绿色物业管理导则》。

（三） 第三章：术语与定义

SZDB/Z 287 界定的术语和定义适用于本文件。
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对本文件中使用的有关术语做出界定和解释，涉及的术语包括：产业园区、

运行环境、客户、运营协同服务等。

（四） 第四章：服务要求

本章节基于物业服务企业提供的产业园区物业服务内容，规定各项服务要从

客户感知出发，以客户为中心，并根据物业服务接触特性及客户体验对各项产业

园区物业服务做出了具体要求，包括 7 个部分：

第 1 部分基本要求，从服务人员的着装，到房屋及设备设施的正常运行，最

后到各项软性服务用户体验均做了基础性要求。

第 2 部分客户服务，根据产业园区客户的特殊性，及产业园区接待、会议需

求，设置礼宾服务，同时对常规的客户服务，如客户投诉处理、客户关系维护、

客户维修服务等也做出明确的客户体验要求。

第 3 部分房屋及设施设备维护，包括房屋本体维护服务、装修及施工现场维

护服务、公共设施设备维护服务。

第 4 部分秩序及安全维护，对物品及人员的出入、车辆及行人的通行、客户

及建筑本体的消防等内容做出服务要求。

第 5 部分环境卫生维护，要求公共区域环境干净整洁，绿化景观完备良好，

定期消杀，并配合相关部门做好公共卫生事件防护措施。

第 6 部分文化活动，根据产业园区客户需要，自发、联合或协同政府、有关

管理部门和社会组织，定期开展精神文明建设、党建文化、社会公益、职业发展

与个人兴趣爱好等各类文化活动。

第 7 部分运营协同服务，根据产业园区空间特色性、相关方的特殊性，除常

规物业服务外，产业园区物业服务的差异化主要表现在服务内容应更聚焦助力产

业园区内主要相关方——企业及人才成长。企业层面设置了涉及企业成长所需的

核心资源，如政策、人力资源、金融、创新与技术等服务，以及企业成长所需的

配套资源，如拎包入住、集采仓储、会务、媒体等服务。人才层面结合人才发展

所需的衣食住行，就医就学等事宜，提供文教、出行、空间配套等服务。



4

（五） 第五章：管理要求

本章节基于服务需要提供的支持系统和支持行为，规定园区物业服务人在支

持管理方面的要求，包括 2 个部分：

第 1 部分基本要求，为保障服务正常开展，园区物业服务人需要提供的基础

支持以及基本的管理措施。

第 2 部分特定要求，基于服务要求，需要特别要求的支持系统和支持行为。

包括组织架构管理、财务管理、采购管理、安全管理、设施设备管理、智慧化管

理、绿色物业管理等。

（六） 第六章：评价与改进

本章节规定园区物业服务在评价方面的要求。包括：客户满意度调查与评价、

服务规范的检查与评价、管理规范的内部审核与评价。

（七） 附录 A、附录 B

本文件提供 2 个附录，其中附录 A（规范性）产业园区物业服务与管理成熟

度评价准则和审核工具，分为三级成熟度，其中一级成熟度为基本水平，三级成

熟度为优秀水平，给出了产业园区物业服务人与运营方的管理成熟度自评价的审

核工具，明确产业园区物业服务与管理成熟度的等级划分准则。

附录 B（规范性）产业园区物业服务要求评价准则和测评工具，采用体验测

评的基本方法，赋权量化构建的服务特性体验测评表，给出了产业园区物业服务

人评价与改进的工具，使用人从自我体验出发，给予体验系数，最终验证服务效

果。

三、附则

本文件由深圳市住房和建设局提出并归口，起草单位有深圳市天安云谷物业

服务有限公司、深圳市特发建设服务有限公司、深圳市标准技术研究院、深圳市

智慧园区运营服务有限公司。
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