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写字楼物业白皮书：租户体感、分级 SLA 与资产保值

同一层楼里，西晒面的工位在喊热，近风口的工位在喊冷，而后台的计划完成

率、闭环率一切正常。本文讨论如何把租户每天都要经历的体感翻译成可采集、

可分级、可追责的指标，再用分级 SLA 与能耗口径把「舒适」写进资产保值的账

本。

版本 v1.0 发布 2026-09 作者 思诺智管 适用 写字楼业主方 · 物业服务商 · 资产管理者
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E X E C U T I V E  S U M M A R Y

写字楼物业的评价权在租户手里。空调冷热、电梯等待、洗手间、门禁通行这四件事，是租户每天都会

经历、并且会持续拿上周的体验做对比的体感。它们很少进入运营报表，却直接决定续租谈判的语气。

本白皮书提出以「体感 → 分级 SLA → 履约 → 资产保值」为核心的治理结构：先把可感知问题翻译成

可采集、可比对的指标，再用分级 SLA 明确有限现场资源的投放顺序，用系统承载履约留痕，最后把

长期数据回写到维保计划与更新改造的判断上。文中给出分级 SLA 模板、能耗与舒适度的平衡口径、

一栋写字楼的 90 天落地路径与验收口径。

文中的指标均为建议口径与目标值，落地时须按楼宇等级、租户结构、设备条件与合同约定重新标定。

3分钟

L1 即时响应目标

电梯困人、跑水、停电

15分钟

L1 到场目标

按项目基线标定

≥95%

回执及时率

统一报事入口计时

≥90%

按时闭环率

含计划类作业

01 现场：租户只看四件事

图 1 · 塔楼垂直交通与空调系统是能耗主体，也是租户体感波动的直接来源。

写字楼物业的日常考核与租户的实际评价之间，通常存在一条明显的落差。台账上，计划作业完成率、工单闭

环率、外包履约率都在正常区间；可满意度调研一出来，抱怨仍然集中在同样几条上。原因并不复杂——租户
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不使用你的报表，他们只使用这栋楼。

空调冷热：夏季西晒面工位、冬季近风口工位，同一层可以同时出现「太冷」和「太热」，而且两边都有道

理。

电梯等待：早高峰与午间的候梯时长，是租户每天都要经历一次的体感，也是最容易被拿来与同商圈其他

楼比较的一项。

洗手间：整洁度、气味、耗材补充速度、高峰排队，是公区投诉最集中的地方。

门禁通行：闸机识别率、访客登记耗时、上下班高峰的排队，直接决定租户对「这栋楼是否好用」的判

断。

这四件事有一个共同点：租户能持续感知，并且会记住上一次的体验。任何一项出现下滑，都会先体现在楼层

管家的耳边，再体现在续租条件里。而它们又恰好是传统物业报表最不擅长记录的内容——因为报表记录的是

「作业完成情况」，租户在意的是「体感结果」。

后台报表再漂亮，体感差就是差。租户不会评价你的管理体系，只会记住上一次的经历。

因此写字楼物业的数字化，起点不该是「把现有流程搬到线上」，而是先把这些可感知的问题翻译成可采集、

可分级、可追责的指标。

02 归因：体感无法被管理，因为它没被翻译成指标

图 2 · 办公区温度、新风与照度，租户不会看报表，只会凭体感评价物业水平。
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体感之所以难管，不是因为它不重要，而是因为它在现场以非结构化的形式存在。常见的四类失效，几乎每栋

楼都能对上。

一、投诉靠电话：入口分散，无法统计

现场投诉的主要入口是前台电话、楼层管家微信、租户群消息，以及租户路过时随口提一句。这些入口都无法

形成结构化记录，最后只有「闹得比较大的那几件」进入台账。于是管理者能看到的是少数事件，看不到的是

它的分母。

二、巡检靠纸：有动作，没有数据

巡楼记录写在纸质表或离线表格里，签到、勾选、签字齐全，形式上无可挑剔。但要回答「三层洗手间本周有

几条问题记录」「东塔几号梯本月出现几次困人」这类问题，纸面记录无法聚合。它证明了人去过，却没有留

下可用于分析的字段。

三、「不舒服」无法量化

「空调太冷」是一个主观描述。没有温湿度实测、没有工位位置、没有时段分布，就无法判断这是设备能力不

足、设定值偏移，还是个体体感差异。把主观描述直接当工单派下去，结果往往是反复上门却始终解决不掉，

工程与租户双方都失去耐心。

四、责任无法定位到设备与时段

即使确认问题确实存在，如果记录里没有设备编号、没有运行参数、没有时段分布，责任就只能落在「班组」

这个笼统层级。整改方案也就只能写成「加强巡检」，而「加强」不是一个可以被验收的动作。

本节的四个判断

投诉入口必须收敛，否则体感永远只是零散印象，无法成为管理依据。

巡检记录必须结构化，否则它只能证明人来过，不能用于归因。

主观体感必须与实测数据配对，才能变成可处理、可验证的问题。

责任要能落到设备与时段，整改才会从「加强管理」变成具体动作。

03 治理框架：体感 → 分级 SLA → 履约 → 资产保值

我们建议用一条四步链路来组织写字楼物业的数字化治理，顺序不可颠倒，因为每一步都依赖上一步的输出。

体感：先承认评价权在租户。把空调冷热、电梯等待、洗手间、门禁通行定义为四个可持续观察的体

验面，并明确每个体验面的观察口径。

1

分级 SLA：把每个体验面上的问题按影响范围与紧迫程度分级，为每一级写清响应口径与沟通动作。

分级的目的不是区分重要性，而是把有限的现场资源优先投给租户最能感知的地方。

2
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这个框架的关键是把「体感」放在第一位。不少项目的做法正好相反：先建设备台账，再建能耗看板，最后才

想起租户。结果是系统越来越完整，租户的抱怨并没有减少——因为从头到尾没有人负责回答「租户感觉好点

了吗」。

04 关键机制一：分级 SLA 与租户可感知的响应

图 4 · 分级 SLA 需要与续租率、资产价值对齐，才能从成本项变成保值项。

分级 SLA 只需要回答一个问题：哪一类问题必须先动。等级不必多，但每一级都要同时写清四件事——典型

场景、响应口径、沟通动作，以及超时之后的升级路径。下面是一份可直接对照使用的模板。

履约：把分级规则写进系统，让接单、到场、处置、闭环、超时升级自动留痕。履约数据既服务于对

内部班组的复盘，也服务于对外包队伍的结算与整改。

3

资产保值：体验数据与设备运行数据长期沉淀后，可以反推维保计划与更新改造的先后顺序，让「舒

适」不只是当期运行成本，而成为资产状态的一部分。

4
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表 1 · 写字楼分级 SLA 模板（时限为建议值，须按合同标定）

等级 典型场景 响应口径 沟通动作

L1 即

时

电梯困人、门禁大面积失

效、跑水、停电

建议目标：3 分钟内响应，15 分钟

内到场（按项目基线标定）

值班经理电话回呼租户，10

分钟内告知处置进度

L2 体

感急

单层空调失效、洗手间堵

塞、单梯停梯、异味

建议目标：10 分钟内接单，30 分

钟内到场

楼层管家在租户群回执，闭

环后当日回访

L3 常

规

照明、门锁、洁具、渗漏

点位、标识破损

建议目标：30 分钟内接单，当日

闭环

纳入日报，异常项在次日晨

会同步给业主方

L4 计

划

季度维保、能耗策略调

整、外立面与公区翻新

按计划表执行，作业前 3 天公示 提前公示作业时段、影响范

围与替代动线

建议目标：L1、L2 事件 100% 有回执与闭环记录，超时事件 100% 有升级记录；具体时限按楼宇等级、租户结构与合同约定分档

标定。

这张表真正的价值不在分档，而在于它把「沟通动作」写成了硬要求。写字楼投诉的放大器通常不是故障时

长，而是这段时间里租户没有收到任何回音。因此建议把「规定时限内必须有回执」设为独立指标，与到场时

限分开考核——到场受路况与设备条件影响，回执只受流程约束。

升级路径同样要写进系统，而不是写在纸上：超时未接单升级到专业主管，超时未到场升级到值班经理并同步

租户，涉及安全或大面积影响直接升级到项目负责人。每一次升级都留下记录，而升级记录本身，就是最干净

的履约证据——它同时说明了规则在运行、责任人被通知过、以及超时的真实原因。

分级 SLA 的接单时限对比（分钟） 示意  ·  建议口径

L1 即时 L2 体感急 L3 常规

等级越高，时限越短，沟通动作也必须越主动。L1 与 L2 的差别不在维修技能，而在「是否第一时间让租户知道有人在处理」。图

示为机制结构示意，数值均为建议口径与目标值，用于说明指标之间的关系，不代表任何具体项目的实测结果；实际项目须按现场

基线与合同约定重新标定。
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05 关键机制二：能耗与舒适度的平衡口径

图 5 · 能耗与舒适度的平衡，本质是在合同约束下找到可被双方承认的口径。

写字楼物业有一个长期存在的对立：工程口的考核挂在能耗指标上，租户口用的是舒适度。两边都不算错，但

如果两套指标各自独立运行，结果一定是工程把设定值压到边界，租户口不断投诉，双方都觉得自己有理。
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表 2 · 能耗与舒适度平衡口径（达标区间须按季节与租户结构标定）

指标 采集方式 平衡原则 复盘周期

温度与相对湿

度

楼层温湿度传感器，或空调

回风口参数

以多数工位的实测值为准，不以机房

设定值为准

日看曲线，月度

评审

新风量与 CO₂
浓度

新风机组运行参数 + 公区

CO₂ 探头

作为不可调节项，人员密度上升时优

先保新风，再谈降温

周

高峰候梯时长 电梯运行日志与候梯采集 先调运力分配策略，再谈减少运行台

数

周

公区照明与设

备台时

分项计量 + 设备运行日志 按使用率分时段调节，保留租户可感

知区域的底线照度

月

单位面积电耗 分项计量表，按建筑面积归

一

以同比为基线，不承诺固定降幅，先

排除设备异常

月

建议目标：舒适度指标达标区间按季节与租户结构标定；能耗以同比趋势与异常定位为主要用途，不把降幅直接压给单一班组。

平衡的核心动作，是先把「不可牺牲项」与「可调节项」分开。新风、卫生热水、门禁与消防属于底线项，不

参与节能调节；温度设定、公区照明、非高峰时段的电梯运行台数属于可调节项，可以按实际使用率做策略。

边界一旦写清楚，工程在调节时就知道自己能走到哪一步，租户也不会在体感上被悄悄牺牲。

复盘建议分两级：日级只看曲线与告警，用途是发现设备异常；月级看趋势以及投诉时间点的对应关系，用途

是调整策略。把投诉的时间分布与能耗曲线叠在一起看，通常很快就能判断出这是策略问题还是设备问题——

前者表现为规律性重复，后者表现为连续性偏离。

体感与能耗相关指标的达标目标 示意  ·  建议口径

温度达标率 92%

新风与 CO₂ 达标率 95%

高峰候梯达标率 88%

计划维保完成率 96%

新风量被列为不可调节项：人员密度上升时优先保新风，再谈降温。这是把「体感」翻译成可计量指标时必须先写死的边界。图示

为机制结构示意，数值均为建议口径与目标值，用于说明指标之间的关系，不代表任何具体项目的实测结果；实际项目须按现场基

线与合同约定重新标定。
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06 落地路径：一栋写字楼的 90 天

建议先选一栋楼、甚至先选一个投诉最集中的楼层做试点。范围越小，标准越容易收敛，跑通后再复制到其他

楼栋或整个项目。

试点期最容易踩的坑

只做采集不做响应：数据看板很漂亮，租户的问题仍然靠打电话催。

分级过细：级别太多，现场记不住，最后所有工单都走同一档，分级形同虚设。

把体感指标直接当作工程班组的处罚依据：数据会被规避，设定值会被悄悄调回去。

07 验收口径与常见误区

写字楼的验收指标建议同时覆盖「租户能感知」与「资产能受益」两端，并且每一项都能被系统自动统计，而

不是靠人工汇总。

第 1—10 天 · 体感盘点：调取近 6 个月的投诉记录与工单数据，与楼层管家逐层核对，确认四类体

感问题的真实分布与高发时段。

1

第 11—30 天 · 口径与分级：确定温度、候梯、洗手间、门禁四类指标的采集口径与分级标准，与

业主方逐条确认后写入系统，同时约定沟通动作与超时升级规则。

2

第 31—60 天 · 采集与试运行：部署温湿度与候梯采集，收敛租户报事入口（扫码或统一线上入

口），按分级 SLA 试运行，此阶段保留电话与人工兜底。

3

第 61—75 天 · 与能耗联动：把舒适度数据与能耗数据并表分析，输出可调节项清单与时段策略建

议，交业主方确认后执行。

4

第 76—90 天 · 复盘与定标：用真实数据回标目标值，形成月度运营报告模板，并给出下一步设备

维护与更新改造的优先顺序建议。

5
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表 3 · 建议验收口径（均为目标值与口径建议，需按项目基线标定）

维度 指标 数据来源

响应 回执及时率、按时到场率 统一报事入口时间戳

闭环 按时闭环率、一次解决率 工单状态流转记录

体感 温度达标率、高峰候梯时长、洗手间问题重复率 传感器数据 + 结构化巡检记录

能耗 单位面积电耗同比、非高峰时段设备运行台时 分项计量 + 设备运行日志

资产 计划维保完成率、同类设备故障重复发生数 维保计划与工单归集

建议按月出数、按楼层下钻；体感指标必须同时看投诉量与实测值，只看其中一项都容易误判。

三个常见误区

用满意度调研代替过程数据：季度调研反映的是一段时间的印象，无法定位到某一层、某一台设备。调研

与过程数据要配对使用，前者定方向，后者定位置。

把 SLA 写进合同附件就结束：没有系统承载的分级规则，在换班、外包更替与人员流动之后会迅速失效，

最终只剩下条款文本。

把资产保值理解成延后更换：压着设备不换，短期省了支出，长期会把体感问题累积成租户流失。保值的

前提是设备状态可见、更换顺序有据。
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