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荆州市新世界名店城有限公司

 “新世界名店城”

物业管理

建议书
蔡  开  宇

2004年3月15日

新世界名店城地处荆州市核心商圈的地王中心，拥有得天独厚的地理位置，在商场规模和设备设施方面是目前荆州最大的，硬件环境无疑具备了打造一流商场的基础。做为配套服务的物业管理，在保障商场经营秩序的安全高效、保证设备设施的完好、创建一流商业品牌和百年老店、达到使物业保值增值的目的等方面具有极其重要的作用，是打造一个成功的商业品牌必不可少的软件基础。 

根据对名店城目前的现场情况的了解以及掌握的一些资料，现就新世界名店城的物业管理方面的相关问题简要建议如下：

一、名店城物业管理的主要内容

根据与名店城谢总沟通所了解的情况，名店城的物业管理将成立一个专门的职能部门来负责，其主要职责设计如下：

1、 对小业主或承租商的管理

名店城采用分散产权和商铺租赁的方式，在物业管理方面就有一个分散物业的产权人（小业主）和物业使用人（承租商）的管理问题。如果公司另有专门的小业主管理部门，物业部门要做的就是对承租商户的服务，主要有以下内容的工作：

1 协助和组织成立由公司（大业主）、小业主、工商部门、承租与经营商户代表共同组成名店城管理委员会，协助管理委员会制定各种管理条例、公约等，并与每位经营商户签定管理公约，明确业主、经营者和管理者的责任、权利与义务，对每位经营商户进行约束，以保证良好的公共经营秩序。

2 协助公司经营管理部门对承租商户的日常经营中各种与物业相关的问题（比如设备保修）提供良好的服务，及时予以解决；对承租商户在日常经营中使用商场各项物业设施设备的情况进行监管，包括二次装修的管理等。

3 承租商的档案资料的建立和管理。要做到对商场内所有的铺面的详细情况登记存档、有案可查。

4 协调各承租商之间的关系。主要是开展承租商之间的联谊交流，创建名店城良好的企业文化，为承租经营者营造一个和谐融洽的氛围。

5 协调承租商与工商、税务、物价、消协等社会管理部门之间的关系，营造名店城良好的经营环境。

6 为承租商户提供代办信函邮件、代收发货物、以及各种支持服务。

2、安全保卫管理

保证商场的安全是物业管理的重要任务之一。名店城整体面积达到近20000平米，经营的商品多、客流量大、周边社会治安环境复杂，容易发生安全问题。因此，安全保卫要形成系统，充分利用 “技防”和“人防”两个层面全面覆盖商场的每个角落，以确保安全。在名店城的安全保卫方面设计重要有以下要点：

1 24小时着装保安人员值班巡逻。采取“五定”（定人、定岗、定路线、定时间、定作业程序）与电子巡更系统考核相结合的方法来保证保安人员的巡逻质量。

2 安排便衣保安及防损人员在商场营业期间的场内巡逻。处理“防扒”和货品防盗以及营业场所各种突发事件，为消费顾客和经营者提供安全和放心的环境。

3 商场每日打佯前实行严格的清场制度。

4 安排专门保安人员对门前车辆停放和店外秩序进行维护管理，营造整齐有序的名店形象。

5 重点部位（黄金珠宝等柜）采用保安员定人定岗定责任的管理方式，选拔优秀合格的保安员负责。

6 积极配合公安机关做好打击和防范各种犯罪活动，及时处理在商场发生的各种治安事件。确保名店城的社会治安环境的安全。

7 利用电视监控、红外报警、磁性防损门禁系统、无线对讲联系等保安技术装备，配合训练有素反应快捷的保安队伍、缜密实用的作业程序、严格的制度化管理，对名店城进行全方位的安全防范，为顾客购物提供安全放心的环境，确保商家货品不被偷盗，减少各种货品损失率。

3、消防管理

名店城属于人流集中性场所，消防安全非常重要，消防工作要常抓不懈。主要要点有：

1 根据工地现场查勘到的情况，名店城配备了自动喷淋、烟感报警、防火卷帘等消防设备，物业管理要管好用好这些设备，确保消防安全。

2 组织成立一支义务消防队，在出现消防事故时能够及时自救。

3 根据名店城的实际情况拟订一套紧急情况下的应急方案，保证出现消防事故后最大限度的实现有秩序的救援和最大限度的减少损失。

4 定期对经营商户、员工进行消防知识的培训。 

5 根据消防法和国家有关规定要求协助成立名店城消防安全领导组织机构，接受消防管理机关的监督管理和业务指导。

6 定期组织消防骨干例会和消防演练等，以实现“警钟长鸣”、防患于未然。

4、设备管理

良好的设备管理是保证商场物业保值增值、节约商场运行成本的关键。保证设备设施的正常运转是商场物业管理的一项基础工作，设计名店城的工程设备管理主要有以下内容：

1 电力、空调、电梯三大设备系统的日常运行管理，保障商场的各种能源的供应和设备的正常使用。

2 建立并实施一套包涵所有设备设施的维护、保养和修理作业程序和制度。确保所有的物业设备设施都得到充分有效的维保，保证高标准的完好率。

3 房屋建筑共用部位的维修、养护和管理。包括：住宅主体承重结构部位（基础、内外承重墙、柱、梁、楼板、屋顶等）、户外墙面、门厅、楼梯间、走廊通道、设备机房等。
4 房屋建筑共用设施设备的维修、养护、管理和运行服务。包括：共用的上下水管道、落水管、电线、供电线路、照明、煤气管线、消防设施、安防设施、路灯、标识标牌、公益性文体设施等。
5 物业规划红线内的公用设施的维修、养护和管理。包括：道路、围墙、室外上下水管道、化粪池、沟渠、池、井、绿化、室外泵房、自行车房（棚）、停车场（库）等。
6 及时对商场灯光、装饰、铺面设施以及各承租商户的报修问题进行处理。维护良好的物业形象。

7 节日期间装饰物业，包括灯光及其它饰物的制作安装。
8 收集和管理名店城的所有工程图纸、档案资料。

9 对商场的二次装修进行监理。

5、公共环境（清洁卫生）管理

根据商场的特点，按星级酒店的标准对店堂进行保洁，为购物顾客和经营商家提供一个干净整洁的环境。主要内容有：

1 场内流动保洁、采用酒店式的保洁服务标准。

2 垃圾杂物的清理外运。公共场地、房屋建筑物共用部位垃圾的收集、清运。
3 大理石、饰面、不锈钢扶手、玻璃等的定期专业养护、打蜡、抛光、清洗等。

4 公共区域的绿化与植物的养护、调整等。

5 定期消杀以及化粪池的清掏等。
二、物业管理的组织结构策划

按照实用节约、分工明确的原则，根据名店城的实际情况和上述物业管理主要任务内容，对新世界名店城的物业管理的组织结构设计如下：

1、部门设置与组织结构

由于对新世界名店城的管理体系和整体架构还不甚了解，根据与谢总沟通的情况，物业管理是做为新世界名店城有限公司的一级职能部门。建议部门名称即为“物业管理处”，管理处下设 “客户服务、保安、保结、工程”四部，具体组织结构图如下：








财务、经营管理等部门



2、物业管理处各部门主要职责

1 保安部：负责名店城的24小时安全巡逻、突发事件处置、监控和消防系统的24小时值守、车辆秩序维护、货品防损、消防管理等。

2 公共环境部：负责营业期间的店堂酒店式流动保洁、垃圾和杂物的清运、大理石和饰面等的专业保养维护、绿化养护等。绿化养护和专业清洗保养等外聘专业公司负责承包，以节约人力和物力成本。

3 工程部：负责工程设备设施的运行、电力系统24小时值班、日常设备设施的维修和计划保养、工程图纸档案的保管和收集、节假日或促销活动期间的设备制作安装、二次装修的监利。大型设备的保养和维修外聘专业公司承包（保修期间除外）、以节约人力等。

4 客户服务部：处理承租商户的日常报修和联络，收集整理并保存小业主、商户的资料档案，按管理公约对商户进行监督管理，与管理委员会一起协调各方面的关系，为商户提供特约的服务，组织商户联谊活动和共创名店城商业文化系统等。这是物业管理处的灵魂和中枢。

三、物业管理的人员编制

人是企业之本，这里遵循“以人为本”的现代企业管理理念，按照在沿海地区先进的“小编制、大工作量、高薪酬待遇”、充分发挥人的主动性和积极性、减少人力编制的思路，根据上述的管理结构，名店城的物业管理方面的人员编制方案如下：

①管理处主任     1人

   岗位职责（略）

②保安部   共18人  （最小编制13人）

主管    1人  岗位职责（略）

保安员17人   分3班运转、轮休制。具体安排为：

--营业时段的巡逻保安分2班、每班1人，共2人；

--营业时段的便衣防损保安分2班、每班1人，共2人；

--黄金珠宝柜定岗保安分2班、每班1人，共2人；

--门前保安分2班、每班1人，共2人；

--消防监控中心保安分3班、每班1人，共3人；

--夜班巡逻保安2人；

--轮休人员2人、保证每人每周轮休1天。

    * 如考虑为全天24小时分2班运转，则夜班3人、白班7人、轮休2人，共12人。

③公共环境部   共20人  （最小编制13人）

 主管  1人   岗位职责（略）

  保洁员 17人   分2班运转、轮休制度。具体安排为：

        --营业时段每楼层安排1名楼层保洁员负责流动保洁和设施清洗维护、共6层，分2班，共12人；

        --营业时段安排1名卫生间保洁员负责所有的卫生间的保洁、分2班，共2人；

        --轮休人员3人、保证每人每周轮休1天，

垃圾清运员2人

* 如考虑营业时间为1班制，则只需保洁8人、清运2人，轮休2人，共12人。

④工程部  共9人  （最小编制7人）

 主管  1人   岗位职责（略）

维修工8人   全部为万能工   负责所有的设备运行和维修。具体安排为：

   --营业时段分2班每班1人负责设备（主要是中央空调等）运行，共2人；

   --营业时段分2班每班安排2人负责巡检维修，共4人；

   --夜班安排1人值班；

   --轮休人员1人，保证每人每周可轮休1天。

* 如考虑为万能工模式、全天24小时分2班运转、则夜班1人、白班4人、轮休1人；共6人。

⑤客户服务部  共2人

按以上编制，物业管理处人员总数为标准编制为50人，最小编制为36人。

四、其他建议

1、 名店城前期物业管理计划（略）

2、 物业管理人员培训方案（略）

3、 名店城物业管理各部门制度与作业程序（略）

4、 物业管理方面的开办费用预算（略）
由于对名店城的接触还不够深入，而物业管理在当前也是一个相对较为成熟的行业，有很多成熟的经验可以借鉴，要做好名店城的物业管理并不难。以上建议根据本人从事物业管理的经验和个人观点设计，仅供参考。
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