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前  言

本标准由全国物流标准化技术委员会提出并归口。
本标准起草单位： 

本标准主要起草人： 

物流园区服务规范及评估指标
1　 范围

本标准规定了物流园区的服务要求，给出了各类物流园区的评估指标。
本标准适用于对物流园区规范管理与评估。
2　 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件。凡是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 18354-2006   物流术语

GB/T 21334-2008   物流园区分类与基本要求
3　 术语和定义 
GB/T 18354确立的以及下列的术语和定义适用于本文件。

物流园区 logistics park
为了实现物流设施集约化和物流运作共同化，或者出于城市物流设施空间布局合理化的目的而在城市周边等区域，集中建设的物流设施群与众多物流业者在地域上的物理集结地。

[GB/T 18354-2006, 定义2.15]。

物流公共信息平台 logistics information platforms
基于计算机通信网络技术，提供物流信息、技术、设备等资源共享服务的信息平台。

[GB/T 18354-2006, 定义5.37]。

4　 基本要求

物流园区应列入副省级及以上规划。

物流园区应符合集约化、节约使用土地原则，园区规划应科学、合理，物流运营面积应符合要求。

物流园区应具有公共基础设施服务平台功能，应满足公益、节能环保、多种运输方式有效衔接等要求。
5　 服务保障

5.1　 组织机构
物流园区应建立统一的运营管理机构。

物流园区运营管理机构应负责园区规划、服务营运、安全管理体系建设等。
物流园区运营管理机构应负责宣贯相关法律法规及各级政府方针政策。
物流园区运营管理机构应承担园区物流数据统计职责。

5.2　 管理要求
物流园区运营管理机构应建立完善的经营、财务、统计、安全等管理制度，确保管理体系的有效运行和持续改进，并定期对管理体系的适宜性和有效性进行管理评估。

物流园区运营管理机构应公开园区管理组织架构和部门职责，建立各类办事指南、服务规范、投诉处理及内部作业手册等制度文本，明确各服务环节的岗位职责，确保服务公开透明。
物流园区运营管理机构应保存管理体系运行的记录和档案，包括工作人员培训、投诉处理、服务测评等记录，确保档案资料完整准确、可供追溯与评估。

物流园区运营管理机构应受理对入驻物流企业的投诉，并确保投诉得到合理解决。
5.3　 服务人员

物流园区服务人员的配置应与服务对象数量相适应，并确保服务提供能力满足服务对象的需求。
物流园区服务人员应具备专业的岗位技能和服务要求，特种设备操控使用、专职维护人员应持证上岗。

物流园区服务人员应具备良好的职业素养，70%以上的中高层管理人员应具备物流专业大专以上学历或者经过物流专项培训。

5.4　 设施设备
物流园区基础设施建设应符合GB/T 21334-2008对物流园区建设的基本要求，货运服务型物流园区内宜有铁路专用线。
物流园区应根据需要建设特殊物品仓库，如冷库等，并根据园区类型配备相应的设备以满足入驻企业的租赁服务需求。

物流园区运营管理机构应对园区内的设施、设备进行定期的维护和保养，保障设施设备的正常运作。

6　 服务提供

6.1　 政务及商务服务

物流园区内宜设置工商、税务、海关等政府机构的办事窗口，并接入其信息平台，使园区具备工商注册、税务、报关报检等服务功能。

物流园区应具备金融、保险等支持性配套服务，人员培训、人力资源中介等服务功能。

物流园区应为入驻企业提供保安、保洁等物业服务。

6.2　 信息服务

物流园区应建设物流公共信息平台或接入社会物流公共信息平台，信息平台应具备公共信息服务、行政办公管理、网上监督等功能，及时提供园区的管理信息和企业的服务信息。

物流园区应确保入驻企业可利用物流公共信息平台提供集货、配货、在线交易等服务。
物流园区信息平台可提供应用托管服务，包括仓储管理、运输管理、配送管理、订单管理、供应商管理、货代船代管理、客户管理、财务分析、统计结算等。
物流园区信息平台应保障物流信息系统安全，并对系统数据进行定期备份。
7　 评估指标
7.1　 货运服务型物流园区

表1　 货运服务型物流园区评估指标

	评估指标
	指标取值

	基本要求
	交通连接方式
	具备两种以上（含两种）运输方式

	
	占地面积（平方公里）
	空港
	≥0.5

	
	
	海港
	≥1

	
	
	陆港
	≥0.5

	
	物流运营面积a比例
	≥60%

	
	物流园区年吞吐量（万吨）
	空港
	≥50

	
	
	海港
	≥400

	
	
	陆港
	≥300

	
	入驻企业年经营性收入b（亿元）
	≥20

	
	物流园区年税收（万元）
	≥3000

	
	运营时间
	3年以上（含3年）

	服务要求
	管理要求
	管理制度覆盖率达到100%

	
	政务服务
	承诺服务f践诺率达到100%

	
	商务服务d
	必备服务项目
	汽修汽配服务

	
	
	其他服务项目数量
	≥6 

	
	增值服务e
	至少提供1项增值服务

	
	信息服务
	硬件系统环境的功能和容量冗余 
	≥25%

	
	
	网络设备的处理器和内存的平均使用率 
	≤75%

	
	
	每日发布有效信息f数量（条）
	≥200

	
	服务质量
	有效投诉g办结率
	100%

	
	
	入驻企业满意程度h
	≥85%

	注：物流园区年吞吐量、入驻企业经营性收入和物流园区年税收指标可三选一。

	a  物流运营面积指物流作业用地的面积，包括仓库、堆场、流通加工厂房、停车场、装卸搬运场地等，不包括生活配套和商务配套用地。
b  入驻企业年经营性收入指入驻企业在该物流园区内的经营性收入，不包括入驻企业在园区外业务的收入。
c 承诺服务践诺率指的是物流园区实际提供服务与承诺提供服务的比率。

d  商务服务项目包括银行、保险、餐饮、住宿、设施设备租赁、培训、交易中介、人才中介、产品及设备检测等。
e  增值服务项目包括在线交易、信息平台应用托管服务和金融物流服务等。信息平台应用托管服务指的是物流园区的信息平台具有交易管理、仓储管理、运输管理、配送管理、订单管理、供应商管理、货代船代管理、客户管理、财务分析、统计结算等功能，可出租给园区的入驻企业使用。
f 有效信息指的是物流园区信息平台发布的关于政务服务、商务服务及交易信息等。
g  有效投诉包括入驻企业对园区运营管理的投诉及直接受理的客户对入驻企业的投诉，园区受理的对入驻企业的投诉需转交给入驻企业进行处理，园区管理方可在此过程中发现问题并加强对入驻企业的监管。

h  入驻企业满意度由第三方机构进行调查并出具结果。


7.2　 生产服务型物流园区
表2　 生产服务型物流园区评估指标

	评估指标
	指标取值

	基本要求
	交通连接方式
	具备两种以上（含两种）运输方式或毗邻两条及以上高速公路

	
	占地面积（平方公里）
	≥0.5

	
	物流运营面积a比例
	≥60%

	
	物流园区年吞吐量（万吨）
	≥100

	
	入驻企业年经营性收入b（亿元）
	≥20

	
	物流园区年税收（万元）
	≥3000

	
	运营时间
	3年以上（含3年）

	服务要求
	管理要求
	管理制度覆盖率达到100%

	
	政务服务
	承诺服务践诺率c达到100%

	
	商务服务d
	提供7类及以上商务服务项目

	
	增值服务e
	至少提供1项增值服务

	
	信息服务
	硬件系统环境的功能和容量冗余 
	≥25%

	
	
	网络设备的处理器和内存的平均使用率 
	≤75%

	
	
	每日发布有效信息f数量（条）
	≥100

	
	服务质量
	有效投诉g办结率
	100%

	
	
	入驻企业满意程度h
	≥85%

	注：物流园区年吞吐量、入驻企业经营性收入和物流园区年税收指标可三选一。

	a  物流运营面积指物流作业用地的面积，包括仓库、堆场、流通加工厂房、停车场、装卸搬运场地等，不包括生活配套和商务配套用地。

b  入驻企业年经营性收入指入驻企业在该物流园区内的经营性收入，不包括入驻企业在园区外业务的收入。
c 承诺服务践诺率指的是物流园区实际提供服务与承诺提供服务的比率。

d  商务服务项目包括银行、保险、餐饮、住宿、设施设备租赁、培训、交易中介、人才中介、产品及设备检测等。

e  增值服务项目包括在线交易、信息平台应用托管服务和金融物流服务等。信息平台应用托管服务指的是物流园区的信息平台具有交易管理、仓储管理、运输管理、配送管理、订单管理、供应商管理、货代船代管理、客户管理、财务分析、统计结算等功能，可出租给园区的入驻企业使用。
f 有效信息指的是物流园区信息平台发布的关于政务服务、商务服务及交易信息等。
g  有效投诉包括入驻企业对园区运营管理的投诉及直接受理的客户对入驻企业的投诉，园区受理的对入驻企业的投诉需转交给入驻企业进行处理，园区管理方可在此过程中发现问题并加强对入驻企业的监管。

h  入驻企业满意度由第三方机构进行调查并出具结果。


7.3　 商贸服务型物流园区
表3　 商贸服务型物流园区评估指标

	评估指标
	指标取值

	基本要求
	交通连接方式
	具备两种以上（含两种）运输方式或毗邻两条及以上高速公路

	
	占地面积（平方公里）
	≥0.5

	
	物流运营面积比例a
	≥50%

	
	物流园区年吞吐量（万吨）
	≥150

	
	入驻企业年经营性收入b（亿元）
	≥20

	
	物流园区年税收（万元）
	≥3000

	
	运营时间
	3年以上（含3年）

	服务要求
	管理要求
	管理制度覆盖率达到100%

	
	政务服务
	承诺服务践诺率c达到100%

	
	商务服务d
	必备服务项目
	银行、保险服务

	
	
	其他服务项目数量
	≥5

	
	增值服务e
	至少提供1项增值服务

	
	信息服务
	硬件系统环境的功能和容量冗余 
	≥25%

	
	
	网络设备的处理器和内存的平均使用率 
	≤75%

	
	
	每日发布有效信息f数量（条）
	≥150

	
	服务质量
	有效投诉g办结率
	100%

	
	
	入驻企业满意程度h
	≥85%

	注：物流园区年吞吐量、入驻企业经营性收入和物流园区年税收指标可三选一。

	a  物流运营面积指物流作业用地的面积，包括仓库、堆场、流通加工厂房、停车场、装卸搬运场地等，不包括生活配套和商务配套用地。

b  入驻企业年经营性收入指入驻企业在该物流园区内的经营性收入，不包括入驻企业在园区外业务的收入。
c 承诺服务践诺率指的是物流园区实际提供服务与承诺提供服务的比率。

d  商务服务项目包括银行、保险、餐饮、住宿、设施设备租赁、培训、交易中介、人才中介、产品及设备检测等。

e  增值服务项目包括在线交易、信息平台应用托管服务和金融物流服务等。信息平台应用托管服务指的是物流园区的信息平台具有交易管理、仓储管理、运输管理、配送管理、订单管理、供应商管理、货代船代管理、客户管理、财务分析、统计结算等功能，可出租给园区的入驻企业使用。
f 有效信息指的是物流园区信息平台发布的关于政务服务、商务服务及交易信息等。
g  有效投诉包括入驻企业对园区运营管理的投诉及直接受理的客户对入驻企业的投诉，园区受理的对入驻企业的投诉需转交给入驻企业进行处理，园区管理方可在此过程中发现问题并加强对入驻企业的监管。

h  入驻企业满意度由第三方机构进行调查并出具结果。


7.4　 综合服务型物流园区
表4　 综合服务型物流园区评估指标
	评估指标
	指标取值

	基本要求
	交通连接方式
	具备两种以上（含两种）运输方式或毗邻两条及以上高速公路

	
	占地面积（平方公里）
	≥0.5

	
	物流运营面积比例a
	≥50%

	
	物流园区年吞吐量（万吨）
	≥200

	
	入驻企业年经营性收入b（亿元）
	≥20

	
	物流园区年税收（万元）
	≥3000

	
	运营时间
	3年以上（含3年）

	服务要求
	管理要求
	管理制度覆盖率达到100%

	
	政务服务
	承诺服务践诺率c达到100%

	
	商务服务d
	必备服务项目
	汽修汽配、银行、保险服务

	
	
	其他服务项目数量
	≥4

	
	增值服务e
	至少提供1项增值服务

	
	信息服务
	硬件系统环境的功能和容量冗余 
	≥25%

	
	
	网络设备的处理器和内存的平均使用率 
	≤75%

	
	
	每日发布有效信息f数量（条）
	≥150

	
	服务质量
	有效投诉g办结率
	100%

	
	
	入驻企业满意程度h
	≥85%

	注：物流园区年吞吐量、入驻企业经营性收入和物流园区年税收指标可三选一。

	a  物流运营面积指物流作业用地的面积，包括仓库、堆场、流通加工厂房、停车场、装卸搬运场地等，不包括生活配套和商务配套用地。

b  入驻企业年经营性收入指入驻企业在该物流园区内的经营性收入，不包括入驻企业在园区外业务的收入。
c 承诺服务践诺率指的是物流园区实际提供服务与承诺提供服务的比率。

d  商务服务项目包括银行、保险、餐饮、住宿、设施设备租赁、培训、交易中介、人才中介、产品及设备检测等。

e  增值服务项目包括在线交易、信息平台应用托管服务和金融物流服务等。信息平台应用托管服务指的是物流园区的信息平台具有交易管理、仓储管理、运输管理、配送管理、订单管理、供应商管理、货代船代管理、客户管理、财务分析、统计结算等功能，可出租给园区的入驻企业使用。
f 有效信息指的是物流园区信息平台发布的关于政务服务、商务服务及交易信息等。
g  有效投诉包括入驻企业对园区运营管理的投诉及直接受理的客户对入驻企业的投诉，园区受理的对入驻企业的投诉需转交给入驻企业进行处理，园区管理方可在此过程中发现问题并加强对入驻企业的监管。

h  入驻企业满意度由第三方机构进行调查并出具结果。
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