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商业运营管理手册 

与方案书 

第一章运营管理部门的组建及工作职能 

一、运营管理部门的组建 

运营简而言之就是整个商场的运作和经营管理，运营的根本特点

是标准、细致、效率、协作、创新。商业地产只有通过良好的整体运

营，才能表达真正的商业价值，也才能实现开发商、管理者、投资者、

运营者、消费者五者之间的利益关系，从而实现互惠共赢。为了确保

物业运营管理工作开展目标的一致性和统一性，在组建上，绝对不能

把商业运营和商业管理两大局部分属不同的公司实体，而应该在一个

运营管理公司的根底上，围绕物业运营作为主体，物业管理作为辅助，

并设置其他配套功能。这样才能实现把商业物业的运营做旺，充分挖

掘和提升物业价值；兑现开发商的承诺，通过运营管理公司来协调各

方面的关系，开展优质运营管理效劳，逐步实现开发商之前的承诺的

目的。 

二、运营管理部门组建的必要性 

1、开发遗留价值的交接与核算 

工程开发过程中，会有不少产权资产和无产权资产成为开发商的

遗留资产，这些资产包括：商场初期个别未出租的商铺、商场室

内外广告位、室外及地下停车场、多种运营摊点、配套的仓库及

为商场运营设计的信息等等，这些资产不可能靠开发商自主进展
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运营和管理，必须要组建专门的商业运营管理公司，来为这些资

产进展专门的运营管理，使这些资产能够产生现金流，为开发商

提供良好的收益来源。 

2、确保工程的运营兴旺和持续开展 

   工程销售与招商的成功，远远不是完毕，相反，只是一个开场，

必须要通过精心的筹划运营管理，使商场在开业后稳定运营，走

向兴旺之道，并且能够持续的开展，实现开发商、投资者、运营

者等多赢的局面，这才是一个商业地产工程良好运营的观念，任

何的短期利益行为，都会给工程整体带来不可估量的负面影响。 

所以，一个专业的运营管理团队，会实现工程的整体良好运营

并使得工程可持续稳定开展。 

3、 系统各方面的关系 

商业物业销售后，工程因产权分散，商业地产工程在开发运营

过程中牵涉的关系和环节很复杂，其整体的运营管理将会遇到

不少问题，这就需要专门的运营管理公司来协调好个方面的关

系，才能把商业物业整体的运营带动起来。 

4、开发商自身可持续开展的需要 

（1） 令商业物业保值、增值，盘活开发商的固定资产。 

（2） 增加资金运作途径。 

（3） 专职处理商业物业问题。 

运营公司专业负责商业物业运作，处理可能发生的各种问题，

防止房地产公司直接面对商业物业的问题，使房地产公司在后期
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的开发中轻装前进。 

（4） 商业领域的长远开展。 

运营公司专业性强，专职于商业物业管理，能给租赁商户信

心，使商业工程能够持续稳定开展，有利于公司在商业领域的长

远开展。 

三、商业工程运营管理理念 

商业地产工程从整体本质上来说，是社会商品进展销售推

广、商业效劳开展的平台和载体，所以，开发的最终目的是要进展运

营管理；也只有通过整体运营，才能真正实现商业地产工程开发的核

心，是商业地产收益和物业价值提升的根源，是产权所有者的利益得

到最大提现的保障。从而实现招商旺、销售旺和运营旺“三旺〞，到

达开发商、管理者、投资者、运营者多赢的开发目标。 

四、运营部门工作职能 

1．制度管理：制定商场日常工作的流程，工作秩序，制定相关

的运营管理制度。 

2．财务预算：参与商城的整体的运营本钱费用，拟定店铺整体

租金收取及租金预算。 

3．决策工作：分析各项工作任务及商户的经营状况，对运营中

出现的问题提出意见及建议，解决运营中出现的问题。 

4．协调工作：协调各部门之间的关系，协调商户关系。 

5．商户管理：制定管理相关规定及程序，协助商户办理进场、

撤场手续，催促商户服从各项管理制度。 
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6．监管工作：监管各商铺运营情况，定期分类各类报告，了解

员工工作表现、人员变动、掌握商户经营情况，促销活动之成果，防

止浪费，改善工作流程。 

7．顾客效劳：巡视店铺员工提供之顾客效劳态度、陈列技巧等，

假设有顾客投诉，细心聆听、查明因由，及时解决问题及投诉，保持

商场之信誉及形象。 

8．促销工作：配合制定全年促销方案，执行各项促销活动，配

合商城促销布置，参与讨论促销活动之推广方案及实施。 

9．培训工作：对现场管理人员进展培训，如日常工作程序，商

户沟通技巧等，对店铺销售人员进展根底培训，如顾客效劳技巧，商

品信息，平安意识等。 

10．培养员工团队精神：倡导彼此信任、友好一致、团结互助、

精诚合作的工作气氛。 

五、商业工程运营管理部门的功能 

〔一〕商业运营管理两大工作内容 

1、物业管理 

*商场的硬件设施进展管理维护，包括建筑硬件设施、设备和

水电工程等设备的维护和保养 

*安保和消防系统工作的开展 

*清洁、绿化及其他维护等一系列工作 

*物业效劳的相关工作 

2、运营管理 



-                                                                           
- 

.                                                                     z- 

*商场的日常管理效劳工作 

*商户的维系和调整 

*商场的形象包装和推广 

*租金收取和业主的关系维系等工作 

〔二〕商业运营管理的目标 

1、 建立一个高效高素质效劳良好的商业运营管理团队。 

2、 建立一个具备良好赢商环境的商业中心。 

3、 建立一个具备良好品牌形象的商业中心。 

4、 打造一个具有良好市场升值前景的商业中心。 

第二章  运营管理部门各岗位工作范畴及职能 

运营管理总经理 1 名，运营管理副总经理 2 名、运营总监 1 名，

下设工程部、管理部、财务部、运营部、筹划部、行政部六大部门，

其中财务部由总经理直接副总监管。 

财务部职能：① 提报预算；② 执行预算；③ 日常费用支出控

制管理；④ 商业管理软件的运营管理；⑤ 公司整体运作财务监视。 

一名副总负责工程部和管理部 

   工程部主要职责：商场公共设施、设备的日常维护、保养和保证

所有设备的正常运行，商户正常工程的维护和维修效劳，各大主力店

的工程维修效劳〔与主力店人员配合，协调工作〕。 

   管理部的主要职责：商场 24小时的安保工作以及配合主力店的安

保人员做好整个商场的安保及日常平安监控、消防监控等工作。 

一名副总分管运营部、筹划部、行政部 

   运营部的主要职责：负责商场整体招商及调整工作以及后期的现
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场管理方面的工作，包括客户效劳〔含总效劳台〕；租金及物业管理

费的收取和发放业主租金工作；现场商户经营秩序的管理；公共区域

多种经营店租赁工作；停车场位、仓库租赁等经营性质的工作。 

〔注：由于运营部涉及部门职能及工作范围较大，因此可适当考虑将

部门工作内部细分，但需作为一个统一整体来操作，便于统一管理〕。 

筹划部门的主要职责：商场内外广告位招商和租赁；商场品牌形

象推广，打造企业、客户品牌；各种大型宣传活动的推广；工程的销

售分析，业务调研，收集各类信息，挖掘拓展新的业务和新的管理措

施、方法，为公司领导出谋划策。 

行政部主要工作职责：协调公司对外关系，负责经营户整体办证

登记等事务，商户档案资料按“一户一档〞收集和整理，公司内部行

政事务及人员招聘等工作。行政人事部职能： 

保洁工作：可采取外包形式，聘请专业保洁公司，维护商场公共

区域、餐饮区域、内外场日常的清洁、绿化、垃圾清运等工作。 

各部门具体人数可根据公司内部对于人力资源合理化配置的要求进

展编制。 

第三章  日常工作流程及管理制度 

一．总值班人员 

运营经理〔含〕以上职务人员 

二． 总值班岗位职责 

1. 当日整个营业时间内商场的正常运作工作；掌握商场动态；及时

协调解决商场在经营过程中出现的各种问题。 

2. 熟悉商场运作和工作程序，掌握各部门人员当班情况，并做好查
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岗工作。 

3. 严格开收市制度，检查开收市情况，组织指挥收市期间顾客的离

店清场工作，收市时和保安部组成清场小组，自上而下逐层清场，

确保商场平安。 

4. 认真检查各类设备设施的运转情况，发现问题及时协调有关部门

在第一时间内进展维修处理，确保营运正常秩序。 

5. 检查各部门防火，防盗，防抢，防爆，防破坏，防严重灾害措施

落实情况，保证商场平安经营。 

6. 认真做好当值记录，当值未能处理完成的事务，必须在值班记录

中向下班交代清楚，并做好交接工作。 

7. 如遇重大事情，除及时到场组织处理外，要立即向工程总经理汇

报。 

8. 周日总值班必须全天在店内值班，并不定时巡场；非周日行政班

后必须在店内巡场〔巡场内容附后〕。 

9. 解决好当日的突发事件，并将事件的过程和处理结果报公司领导。 

三．总值班工作流程 

1. 立总值班记录本。总值班必须认真履行岗位职责，做好当日值班

记录。当日未能处理完成的事务，必须在值班记录中向下班交代

清楚。 

2. 总值班记录本的交接，于次日将记录本交总经理审阅。 

3. 商场收市清场完毕后，总值班人员必须在防损清场登记本上签字。 

4. 周日总值班实行打卡考勤，不得无故迟到，早退，脱岗。 
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5. 总值班不得自行调班，特殊情况需经总经理批准。 

6. 附。总值班巡场内容： 

特殊设备的巡视 

1.〔直梯，扶梯〕运行是否正常； 

2.通风设备运行是否正常； 

3.监控播送系统是否正常； 

4.特殊设备检查； 

5.隐患，用电平安。 

6.播音效果〔促销内容，背景音乐，播音次数，

音量等〕。 

环境卫生 

 

1.卫生间卫生〔是否有异味〕； 

2.商场整体环境卫生〔包括天花、地面、墙面、

玻璃橱窗、绿化等〕； 

3.办公室，停车场卫生 

促销区巡视 
1.促销区的整体形象是否符合有关要求； 

2.促销区是否影响顾客的正常流动； 

店铺巡视 

1.消防，平安，卫生，出品，效劳等检查 

2.经营状况了解，向商户提出建立性建议及改

良意见 

3.与商户或员工沟通，做好商户意见建议记录。 

4.管理员的工作状况的监视。 
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7. 【2】开闭店流程管理规定 

8. 一．开店流程： 

9. 1．营业时间：9：00~22：00〔周六、周日及节假日闭店时间顺延

半小时〕 

10. 2．员工上班时间： 

11. ——A班：8：30~15：30 

12. ——B班：15：30~22：30 

13. 二．闭店流程： 

14. 1．【21：50】播送系统报时； 

15. 〔如仍有顾客在本工作区域，则继续为顾客提供优质而热情的

效劳〕； 

16. 2．【21：55】播送系统报时； 

17. 〔如仍有顾客在本工作区域，则继续为顾客提供优质而热情的

效劳〕； 

18. 3．【21：55】播送室播放送宾曲、送宾词。  

19. 4．【22：00】〔节假日 22：30〕收市，各商铺员工开场整理货

品，清扫卫生、盘点。 

20. 5．【22：02】〔节假日 22：30〕播送播放员工致词，感谢全体

员工今天的努力。 

21. 6．【22：02-22：30】〔节假日 22：30-23：00〕各楼管理员进

展收市、清场工作。 

22. 7．【22：30】〔节假日 23：00〕员工下班。 
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3】运营部日常工作管理规定 

——A班每日工作流程： 

序

号 
时   间 项         目 

1 8：30 到办公室报到 

2 8：30-9：00 

看工作记录，了解当值发生的所有事项，包括
以下内容： 
1.了解昨日发生的情况及事件解决处理的情
况。 
2.促销活动相关事项的进度。 
3.顾客、商户投诉事件处理。 
4.需反响给商户信息及处理结果。 
5.商户经营情况了解。 
6.物业相关事项处理情况。 

3 9：00-9：30 准备开店前的楼面检查 

4 9：30-11：00 

楼面巡场 
1.检查各商户的开店情况，记录未按时开店的
商户名称。 
2.检查天、地、墙的清洁、升降梯、扶手梯运
行情况、照明设施、消防设备、平安通道是否
正常，及时联系相关部门解决。 
3.检查洗手间的清洁、设备设施，及时联系相
关部门解决。 
4.了解楼层及商户铺内部的人流状况。 
5.了解商户经营情况，听取商户反响情况及意
见。 
6.对突发事件的处理。 

5 11：00-12：00 

1、 联络未按时开店的公司负责人，撰写延
迟营业警告函。 

2、 与未及时缴纳租金等费用的商户进展沟
通，催缴拖欠的费用。 

3、 待处理事宜的跟进。 
4、 与约见的商户面谈。 
5、 商户来函回复工作。 
6、 处理商户的申请。 

6 12：00-13：00 用餐，安排轮岗巡场，作好工作交待。 

7 13：00-14：00 
1、 处理日常事务，掌握各项数据资料。 
2、 处理上午未完成的事宜。 

8 14：00-15：00 楼面巡场，同第 4 项。 

9 15：00-15：30 参加楼层主管碰头会 
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