
浙江省商贸业联合会团体标准编制说明

《商业综合体管理与服务规范》

一、标准制定项目背景

商业综合体作为城市商业活动的重要载体，日均客流量超万人

次的特性使其成为纠纷高发场所。根据公开数据，2024年全国多个

地区商业综合体的投诉量呈现上升趋势，其中部分大型综合体的日

均投诉量高达几十件，反映出当前管理体系的不足。现行国家标准

（GB/T 37268-2018）主要聚焦于硬件设施规范，包括光伏遮阳板的

设计、生产和技术要求，对建筑节能与可再生能源利用进行了详细

规定。然而，该标准完全未涉及商业综合体运营中的软性管理内容，

特别是商户自治、客户协商等纠纷预防与解决机制。这就导致标准

存在未建立客户协商的标准化流程、缺少纠纷预防的量化评估指标、

忽视社区共治机制的设计等不足。

本团体标准创新性融合新时代“枫桥经验”治理智慧与可持续发

展理念，旨在构建具有中国特色的商业综合体管理与服务运营标准

体系。通过将“依靠群众、源头治理”的核心内涵转化为可量化、可

评估的管理规范，构建主动预防、快速响应、协同共治的管理新模

式。

通过标准的制定在社会治理层面，可以实现商业活动与社区治

理的协同，构建商业主体与社区治理的协同机制，实现“预防在前、

化解在小、响应在快、服务在优”的运营管理模式，通过标准化工具

推动企业环境责任制度化，形成政府引导、企业主体、公众参与的

共治格局；在行业发展层面，利用快速响应渠道产生的数据，结合

运营数据，进行精准分析，为流程优化、资源配置、风险预警提供

科学依据，实现“降本增效”的可量化、可视化；在企业价值层面，

聚焦“流程”与“服务”，通过消除管理摩擦、降低沟通成本、提升响



应速度，给予商户全生命周期的服务支持和消费者无忧体验的服务

保障，实现运营效率和价值的可持续增长。

本标准将枫桥经验和商业综合体的管理与服务运营相结合，融

合“枫桥经验”的治理智慧与可持续发展商业的前沿实践，通过“矛盾

预防在前、多元协同共治、数字赋能基层”的措施，为商业综合体运

营中“商户协同难、行为监管难、标准落地难”提供创新方法论。同

时针对“降本增效、提升服务”的核心目标，在服务流程高效节能化、

矛盾预防化解机制、数据驱动决策等方向进行深化、细化和创新，

以填补现有标准体系在“枫桥经验”商业应用、高效服务响应机制、

非工程节能型降本等领域的空白或薄弱环节。

本团标响应《党政机关厉行节约反对浪费条例》对商业主体“源

头治理”的要求，相应商务部2025年工作要点明确提出“推动商圈治

理标准化”的要求，将“预防为主”理念转化为商户动态评价、数据驱

动赋能、纠纷快速响应等可操作条款。落实商务部“商贸流通降本增

效”试点任务，构建标准化协同治理机制，可为商业领域可持续发展

提供标准化解决方案。

二、标准制定工作概况

1、任务来源

浙江省商贸业联合会2025年8月发布《浙江省商贸业联合会关

于《商业综合体管理与服务规范》团体标准立项的公告》,团体标准

立项。

2、主要工作过程

2025年 5月，浙江万风商业集团有限公司开展“商业综合体管理

与服务规范”标准的研制，并制定工作计划。

2025年5月至2025年7月，对商业综合体管理与服务进行研究，

明确组织管理、制度管理、人员培训、服务流程、保障措施等内

容，调研和收集相关技术资料、标准资料。

2025年8月，完善形成《商业综合体管理与服务规范》初稿并

申报立项。



2025年8月6日，由浙江省商贸业联合会组织召开《枫桥式商业

绿色运营管理规范》团体标准立项论证会。立项论证会专家组由诸

暨市商务局、诸暨市市场监管局、浙江省商贸业联合会、杭州之江

数字贸易发展中心、绍兴市标准化研究院、银泰商业集团的六位专

家组成，由叶绍聪担任专家组组长。专家组听取了标准工作组关于

标准立项情况的说明，认真审查了标准立项建议草案，与会专家一

致认为制定《商业综合体管理与服务规范》团体标准具有充分必要

性和可行性，建议予以立项。

2025年8月6日至今，根据立项论证专家意见，编写工作组进一

步 完善商业综合体管理与服务规范的标准框架和技术内容，形成征

求意见稿和编制说明。

三、标准编制的原则和依据

1、标准编制原则

1）适用性原则。本标准的编制充分考虑与我国现行法律法规

和 技术政策等相符合性，充分考虑可操作性，便于标准的实施。

2）规范性原则。本标准经过了科学的研究，进行了预先设

计，在制定标准过程中遵守制定程序和编写规则。

2、主要技术依据和内容

相关的国家、行业及地方标准有：

国家标准GB/T 40754-2021《商场公共设施服务规范》规范了

商场公共设施服务管理，涵盖基础设施（环境卫生、安全应急、能

源保障）和服务设施（导视系统、无障碍设施、母婴室）的分类与

管理要求，适用于购物中心、百货商场等商业业态。

行业标准SB/T 10962-2013《商品经营企业服务质量评价体系》

适用于为顾客提供商品和服务的商业组织，包括零售、批发、连锁

经营等各类商品经营企业。其评价体系覆盖服务全流程的量化考核，

旨在帮助企业提升服务标准化和专业化水平。

行业标准T/GBOMA 006-2022《商业综合体物业管理服务质量

标准》适用于全国范围内服务面积≥5000㎡的商业综合体，明确术



语定义、基本要求及服务质量评价体系。针对物业管理服务所具有

的、能用以鉴别其是否能够确保客户满意的一切特性和特征的综合，

物业管理服务质量包括主观性、互动性、过程性、难控性和长期性。

浙江省地方标准DB33/T 2523-2022 《商业综合体运营管理与

评价规范》规定了商业综合体购物环境、设施设备、顾客服务、管

理要求等内容，以及运营管理评价的维度指标。

扬州市地方标准DB3210/T 1043-2020《大型商业综合体管理与

服务规范》详细规定管理服务机构职责、档案管理、消防要求（引

用GB 25201）、环境管理（引用GB/T 18883）等内容，适用于本地

大型商业综合体。

南京地方标准DB 3201/T 1141-2023《城市大型商业综合体安全

管理规范》补充商户准入、投诉响应机制等运营细节，强调政府监

督与信用档案管理。

拟制定《商业综合体管理与服务规范》要求与国家标准一致，

针对商业综合体管理与服务全流程提出具体要求，规范商业综合体

管理与服务行为。

四、标准的主要内容

适用范围：本标准规定了商业综合体管理与服务相关的术语定义、

基本要求、建设内容及其评价要素等内容。本标准适用于商业综合体

开展管理与服务，其他商业服务场所可参照执行。

标准规定了以下技术内容：

1范围

2规范性引用文件

3术语和定义：包括商业综合体、运营方、商业租户、顾客的定

义。

4基本要求：包括预防优先、快速响应、数据驱动、价值共生的

具体要求。

5服务要求：包括数字化服务、智能化服务、投诉快速相应服务、

“价值共创”服务的相关要求和内容。

https://std.samr.gov.cn/db/search/stdDBDetailed?id=EAE0B3C7F0190384E05397BE0A0A4086
https://std.samr.gov.cn/db/search/stdDBDetailed?id=EAE0B3C7F0190384E05397BE0A0A4086
https://www.baidu.com/link?url=8Bvz8HjOnYEM7JnN6WgyQbV1ewJw698Jnd4Gvo8D_8OAhT5C8TrMfrhFvLTyv2cgNZdM9ygUElGLzW_MjJFy2xT7H9Zmh77IRA-mymIep2ucC61n3lYSDuco1VN6Pch5&wd=&eqid=9a72c89700072d1b00000004689c0831
https://www.baidu.com/link?url=8Bvz8HjOnYEM7JnN6WgyQbV1ewJw698Jnd4Gvo8D_8OAhT5C8TrMfrhFvLTyv2cgNZdM9ygUElGLzW_MjJFy2xT7H9Zmh77IRA-mymIep2ucC61n3lYSDuco1VN6Pch5&wd=&eqid=9a72c89700072d1b00000004689c0831


6管理要求：包括商户管理运营、商户管理、人员管理方面的内

容。

7评估与改进：包括评价指标、评价方式、内部审核、外部评估、

反馈机制等评价要求和方法。

五、采用国际标准的程序及水平的简要说明

暂无国际国外标准对比。

六、与有关的现行法律、法规和国家、行业标准的关系

本标准内容符合国家现行法律、法规要求。

七、标准实施建议

《商业综合体管理与服务规范》团体标准的制定将对商业综合体

的管理与服务产生积极影响。通过统一管理与服务规范，在社会治理

方面可以通过商业活动与社区治理的协同，构建商业主体与社区治理

的协同机制，实现"预防在前、化解在小、响应在快、服务在优"的运

营管理模式，通过标准化工具推动企业环境责任制度化，形成政府引

导、企业主体、公众参与的共治格局；行业发展方面可以利用快速响

应渠道产生的数据，结合运营数据，进行精准分析，为流程优化、资

源配置、风险预警提供科学依据，实现“降本增效”的可量化、可视

化；企业可以聚焦“流程”与“服务”，通过消除管理摩擦、降低沟通成

本、提升响应速度，给予商户全生命周期的服务支持和消费者无忧体

验的服务保障，实现运营效率和价值的可持续增长。本标准的实施不

仅能提升商业综合体管理与服务的质量，吸引更多商户和顾客，增加

地方经济收入，推动地方经济发展，还为政府相关部门提供技术支

持，助力政策的落地实施。

八、标准编制过程中重大分歧意见的处理和依据

无。

九、其他应予说明的事项

无。
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