小区物业管理

第一章　居住小区的物业管理

第一节　居住小区物业管理概述

　　一、住宅与居住小区

　　在人类的衣、食、住、行的基本活动中，“住”居于重要的地位。“住”以住宅的形式 满足家庭成员的共同生活、生理卫生、休闲娱乐等的生活需要。住宅在人类历史上，随着社会的进步与生活水平的不断提高，居住的条件和住宅的水平不断的提高。我国自改革开放以 来，城市住宅建设得到了迅速的发展，据统计，十年来，我国建成5万平方米以上的居住小 区(又称住宅小区)2500多个。今后十年，住宅建设还会有一个大的发展，人们说的“小康不小康，关键看住房”，这一方面表明了住宅建设在今后发展的重要性，同时，也表明人们对 新建住宅质和量及其管理的要求。

　　居住小区，是当前我国在旧城改造和新区建设过程中，由一幢幢楼群组成的新的住宅区 。1994年建设部令第33号《城市新建住宅小区管理办法》中，把住宅小区以概念的形式作出 如下规定：“新建住宅小区，是指达到一定规模，基础设施配套比较齐全的新建住宅小区( 含住宅小区、住宅组团，以下简称住宅小区)。”

在规划设计中，居住区按居住户数或人口规模分为规模居住区、居住小区、住宅组团三级，其分级规模如表7-1-1。

根据以上的情况，可以看出，居住小区是具有一定的人口和用 地规模，以满足居民日常物质和文化生活需要的，为城市干道的分割或自然界限制包围的相对独立区域。根据统计，目前我国城市人口1/4生活在规模不等的居住小区里。今后，这种 新建居住小区则是城市住宅建设的主要形式。

　　二、居住小区的功能

　　党的十一届七中全会和七届人大四次会议提出了到2000年实现小康生活水平的战略目标。对城镇居民来说，所谓小康水平，其居住的标准具体有三个。那就是：

　　(1)人均8平方米的居住面积；(2)60％以上的全国住房成套率；(3)居住环境在总体上的较大改善，根据以上精神，建设部《城市新建住宅小区管理办法》对新建住宅建设提出以下 要求：“为居民创造整洁、文明、安全、生活方便的居住环境”。这就是说，对新建居民小区提出必须具有各种功能的要求，这些功能主要表现在如下四个方面。

　　1.居住功能。这是住宅小区最基本的功能。根据居民的不同需要，提供各种类型的住宅，如多种类型的居住单元、青年公寓、老年公寓等。在居住功能中，最重要的是它能够提供 人们休息的场所和环境，其他的才是如饮食、盥洗、个人卫生、学习、娱乐、交际等功能。 

　　2.服务功能。住宅小区的服务功能是随着城市规划建设要求、房地产综合开发而来的，即要求小区的公用配套设施和小区的管理应能为居民提供多项目多层次的服务。包括：教卫 系统，如托儿所、幼儿园、小学、中学、医疗门诊、保健站、防疫站等；商业餐饮业系统，如饭店、饮食店、食品店、粮店、百货店、菜场等；文化、体育、娱乐服务系统，如图书馆 、游泳池、健身房、电影院、录像室等；其他服务系统，如银行、邮局、煤气站、小五金、家电维修部等。

　　3.经济功能。住宅小区的经济功能体现在交换功能和消费功能两方面。交换功能包括： ①物业自身的交换，即开展住宅和其他用房的出售或出租经纪中介服务；②小区管理劳务的 交换，即业主通过合同的方式将住宅小区的管理委托出去。消费功能指的是随着城市住房制度改革的不断深化，住宅小区中的住宅将不断地商品化，并进行商业化的管理。包括住宅在 购、租两方面的逐渐商品化及小区的管理和服务都是有偿的，住用人将逐渐加大对居住消费的投入。

　　4.社会功能。住宅小区的主体是居民，居民的活动是社会活动，聚集在住宅小区的各种社会实体，如行政治安机关、商业服务业、文化教育、银行等是以住宅小区为依托，共同为 居民服务，发挥各自的功能。这些实体之间、实体与居民之间、居民相互之间组成了住宅区的社会关系、人际关系，形成了一个社会网络，相互影响和相互制约。

　　三、居住小区的特点

　　居住小区在改变市容市貌，促进房地产业发展，改善人们居住条件方面是具有重要的作 用，它是集居住、服务、经济、社会功能于一体的社会缩影，因此，它的建设与以往城市住房建设具有不同的特点。这些特点是：

　　1.统一规划，综合开发。由于城市建设的发展和人们物质文化水平及居住条件的提高，住宅区的规划布局有了很大变化。在“统一规划、合理布局、综合开发、配套建设”原则的 指导下，全国广大城镇统一规划、综合开发的新型住宅小区成片的兴建起来。

　　这些新建住宅小区，规划布局合理，配套设施日益完善，改变了过去单一的、分散的结 构和功能，向节约用地、高密度、综合化和现代化方向发展。新建住宅小区一般是以多栋居民住宅楼为主体，配以商业、服务业、饮食业、邮电、储蓄、托儿所、文教卫生、娱乐、庭 院绿化等配套设施，组成一个功能齐全的居民生活小区，这就要求区内各类建筑和居住环境相互协调，有机结合。由专业化的物业管理企业实行统一管理、优质服务、合理收费。

　　2.规模大、功能全。新建居民住宅小区一般为多层、多栋楼体建筑群，少的几万平方米，多的十几万甚至百余平方米。这些楼体建筑群，除住宅楼之外，还有商业大楼、超级市场 、电影院、体育馆、音乐厅、医院等等。

　　小区已不仅是人们避风雨、挡严寒、生活休息、繁衍后代的栖身之处；而且是学习、工 作、教育、科研的重要园地；还是休闲、娱乐、文化、体育活动的乐园；也是进行区域内购物、饮食、生活服务的场所；更是社会主义精神文明和物质文明建设的基地。住宅小区的多 功能性，给小区的物业管理工作带来了很大的难度。

　　3.居民结构整体化、配套设施系统化。住宅小区内，多座单体楼宇构成一个小区房屋系统；每栋楼房的地上建筑与地下建筑构成一个整体；区域内供水、排水、供电、各种热力、 煤气管网互相联系构成一个网络系统，而这些系统交融组合形成了一个庞大的、复杂的、多功能的大系统。各种服务设施、配套设施、区域内绿化、道路、各种供水、供电、热力管网 都是统一设计规划的，除住宅外，几乎都是为全住宅区服务的，是无法分割的，使住宅小区变成一个小社会。这就必然要求统一管理，统一经营。

　　4.产权多元化、管理复杂化。由于住宅建设投资的多渠道、住宅的商品化及房改的深入，使房屋的产权结构发生变化。在市场经济条件下，房屋产权由单一所有制变为产权多元化 。一个居住区、同一栋楼宇内，全民、集体、个人、外产等不同的产权共存。

　　住宅小区规划、设计、建设的统一性、系统性、功能的多样化、房屋结构与配套设施的 系统化，再加上产权的多元化，给小区物业管理造成了极为复杂的局面，导致物业管理工作的复杂化。

　　四、目前我国住宅管理的几种方式

　　城市居住小区是一个“微型”社会，它的管理好坏，反映一个地区的文明程度。城市居 住小区的出现，在管理上也是城市住宅建设的新课题，在这方面，我国目前在住房管理上也存在从旧体制向新体制的转轨时期。在这一时期内，一方面旧的管理方式依然存在，另一方 面，专业的物业管理方式已经出现。各地在积极地进行探索，目前我国住宅的几种管理方式有：

　　1.政府房屋管理部门管理。建国以来，公有住房一直由政府管理部门即房管所或房管站管理，称为直管公房。这种管理方式是完全计划经济的产物，房管所(站)是完全事业性质的 单位。应该说，多年来，房管所(站)适应计划经济体制的要求，代表政府发挥“管好房、用好房、修好房”的作用，解决城市居民的居住问题，做了大量工作，功不可灭。但这种管理 越来越不适应体制的转轨，其管理效率低、经济效益差的弊端越来越突出，所收房租连房屋的简单维修也维持不了。随着住房制度改革的深入，越来越多的直管公房改变了产权性质。 因此，一些城市已开始探索房管所(站)向物业管理企业的体制转变。但由于历史的原因，这一管理方式在今后较长一段时间里还将继续存在。

　　2.企业、事业单位自行管理。这主要出现在较大的企、事业单位，特别是事业单位开发建造的用以分配给本单位职工的住宅，由本单位房产部门(如房管处、房管科)进行管理。这 是“谁建造、谁管理”原则的产物。在管理机构和管理运作上与房管所管理直管公房相似，其弊端也相同，同样需要管理体制的转变。

　　近些年来，一些较大的企、事业单位已开始探索转变管理体制。一种是将本单位房管部 门逐步转变为企业性质的物业管理机构，对单位自管住房实行物业管理；一种是将单位自管住房委托社会上的物业管理企业实行物业管理。

　　3.房地产开发企业管理。由房屋开发建造单位自行管理自己建造的出售给业主或出租给用户的住宅，这是目前常见的一种住宅管理方式。本着“谁开发、谁出售、谁管理”的原则 ，一些较大的房地产开发企业均设有物业管理部。最初物业管理部只是开发企业下属的一个部门。随着物业管理的推行和开发量的增大，一些开发企业的物业管理部逐渐扩大，形成独 立公司或子公司的形式，独立核算，自负盈亏，取得法人地位，转变为物业管理企业。目前在物业管理企业中这种类型的企业占有较大比例，大多数城市住宅小区均由此类物业的管理 企业进行物业管理。

　　4.物业管理企业管理。由社会上具有独立法人地位的物业管理企业对房屋及其附属的公用设施及场地进行管理，提供全方位的多层次的管理和服务。这一模式虽然在我国出现的时 间还不长，但发展势头强劲，已得到了政府、房地产业界和广大人民群众的共识，代表了今后住宅物业管理的发展方向。

　　五、物业管理的强大生命力

　　1995年1月18～20日国家建设部房地产业司召开全国物业管理工作座谈会，对十几年来房地产管理工作进行总结。会议着重对我国目前住宅管理的几种方式进行比较分析，对物业 管理方式的优点取得共识。这种共识认为，不管是房地产管理部门直接管理的，还是单位自管的，或是街道办事处的小区和各类房屋，都程度不同地存在着管理机构不健全，管理经费 无渠道，管理工作不到位等一系列的问题。尤其是这十年来建的居住小区，虽然居住条件和配套建设都有了明显的改善，但是由于缺乏有效管理，导致私搭乱建，垃圾随意堆放，设备 残缺不全，管道不通，房屋失修失养等问题严重存在，使小区面貌一年新，二年旧，三年破的问题十分突出等等。实践告诉我们，原来那套行政性的福利型的房地产管理体制越来越不 能适应形式发展的需要，必须对旧的管理体制从根本上进行改革。

　　在各地探索的基础上，深圳和广州从80年代起就开始借鉴香港和国外的物业管理经验，结合我国的实际情况，走出了一条适合我国国情的适应社会主义市场经济的物业管理新路。 这种物业管理从观念上、模式上以及管理的内容、广度和深度上都明显地区别于原来的房地产管理。这种物业管理具有以下四个特点：

　　1.变多个产权单位、多个管理部门的多头、多家管理为物业管理公司的统一管理。

　　2.变过去那种单纯的房屋维修为对建筑物附属物、场地和环卫、治安、绿化、道路等实施全方位的维修、养护以及专业化的管理和多方面的综合性服务。

　　3.变政府部门行政性、福利型的管理为企业化、专业化、经营型和有偿服务。

　　4.变管理单位的终身制为现在的由业主选择并且通过合同方式在合同规定期限内的聘用制。

　　以上这种集高度统一管理、全方位多层次的服务、市场和经营为一体的充满生机和活力 的物业管理的出现，越来越显示出其强大的生命力，成为今后住宅物业管理的发展方向。

　　六、居住小区物业管理概念

　　以上的分析，居住小区物业管理概念可概括为：住宅小区内的房屋建筑及其设备、市政 公用设施、绿化、卫生、交通、治安和环境容貌等管理项目的维护、修缮和整治，由物业管理公司依据物业管理合同统一实行专业化管理，并向业主和使用人提供综合性的服务，从而 使物业发挥其最大的功能。

　　七、居住小区物业管理的特征

　　与旧的管理模式相比，居住小区物业管理模式具有以下特征：

　　1.社会化。这种管理模式摆脱了过去那种自建自管的分散的管理体制，替多个产权单位、产权人找到了一个总管家，从而克服了在旧体制下各自为政、互相扯皮、推诿的种种弊端 ，从而有利于提高整个城市管理的社会化程度。

　　2.专业化。这种管理是由专门的物业管理企业通过委托合同的签订，按照产权人和使用人的意志与要求去实施管理。这种模式，将过去行政性的管理终身制变为企业经营型的聘用 制，在这种新体制下，业主有权选择物业管理单位，物业管理单位就必须靠自己良好的经营和服务才能占领这个市场。这样，将从根本上促进服务态度的改变，服务质量的提高。

　　3.企业化。物业管理是一种经营型的管理，它推行的是有偿服务、合理收费，并通过多种经营，使小区及各类房屋和设备的管理走上了以业养业，自我发展的道路。

　　4.建管结合。物业管理使房屋建设与管理相结合，表现了这一管理模式的强大生命力。这一模式使以往小区面貌一年新、二年旧、三年坏的情况得以改变。人们说的“三分建设， 七分管理”的要求在物业管理的模式中得以体现。这一管理模式，既理顺了建与管的关系，又有利于发挥投资效益，使得宝贵的社会财富、人民的财产得到保值和增值。

第二节　住房与居住小区的物业管理

　　目前，我国住宅的物业管理因住房产权的不同，可分作不同产权的物业管理与居住小区 的物业管理。以下分别叙述。

　　一、不同产权性质的住宅及其物业管理

　　目前，我国的住房按产权来说，可分作以下三类：拥有全部产权的商品房、房改中向个 人出售的住房以及尚未实行房改的租赁住房。这三类住房在物业管理的实务中是有区别的。分述如下：

　　(一)商品房住宅及其物业管理

　　商品房住宅指国家或开发企业投资建造的，按市场价全额出售给购房者住用的住宅，以 及其他以市场价格交易的各类住宅。随着住房制度改革的深化，住房商品化的推进，今后将逐渐增加其在城市住宅中所占的比例。

　　商品房住宅由于是全额出售，购房者拥有房屋的全部产权，包括房屋的所有权、使用机 、收益权和处置权。购房者是业主，在签订购房合同时，应同时签订物业管理委托合同和业主公约。

　　商品房住宅应按国务院发布的《城市私有房屋管理条例》和建设部发布的《城市异产毗 连房屋管理规定》来实施管理，总的原则是“自有、自住、自管”。在物业管理的实施中，主要是划清自有产权部分与共有产权部分的界限，责任及相关费用的分摊，凡自有产权部分 的管理、维修与养护均由业主负责并承担相应费用；若干业主共有产权部分的管理、维修与养护由共有业主负责或委托物业管理企业负责并按业权比例分摊其费用。

　　(二)房改中向个人出售的住宅及其管理

　　房改中向个人出售的住宅是指在住房制度改革中，以优惠的价格补贴出售的公有住房， 即公房出售。 

　　1.公房出售的几种形式。公房出售目前主要有以下几种形式：

　　(1)以房改规定的标准价向已租住职工出售的5年内只能用于自住的公有住房。购房者具有部分产权。

　　(2)以房改规定的成本价向已租住职工出售的5年内只能用于自住的公有住房。住宅产权归个人所有，但土地仅有使用权，无收益权。

　　(3)以成本价向中低收入家庭出售，并优先出售给无房户、危房户和住房困难户，同等条件下优先出售给离退休职工、教师的安居工程住宅。权益同上。

　　(4)在政府扶持、单位支持、个人负担原则下的以住房合作社等形式建造的合作住宅。 

　　2.公房出售后的管理要点。公房出售后就属于自有住宅，但与商品房住宅又有所不同，主要是房产处置权的有限性。无论是以标准价或成本价购买的住宅，5年内只能自住自用， 不得出售；5年后，购买者如必须出售需经所在单位(补贴单位)的同意，所得出售的增值部分，个人只能分得相当于原来所付房价占当时综合造价比例的部分。

　　公房出售后，应推行社会化、专业化的管理模式，实行业主自治与物业管理企业专业化 管理相结合，按照建设部第33号令《城市新建住宅小区管理办法》的原则规定和《城市异产 毗连房屋管理规定》及《公有住宅售后维修养护管理暂行办法》来实施管理。其基本原则是住房出售以后，实行住房所有人“自有、自住、自管“的原则，从物业管理的角度来说，主 要是划清自用自管与共用共管的范围、责任以及相关费用的合理分摊。下述三个法规对此做了较详细的规定。其要点有：

　　(1)住宅共用、自用部位和设备的划分

　　①自用部位和设备，是指户门以内的部位和设备，包括水、电、气户表以内的管线和自 用阳台。

　　②共用部位，是指承重结构部位(包括楼盖、屋顶、梁、柱、内外墙体和基础等)、外墙面、楼梯间、走廊通道、门厅、楼内自行车存车库等。

　　③共用设施设备，是指共用的上下水管道、落水管、邮政信箱、垃圾道、烟囱、供电干 线、共用照明、天线、暖气干线、供暖锅炉房、高压水泵房、消防设施和电梯等。

　　(2)公房出售后使用与管理权限的界定

　　对结构相连或具有共有、共用设备和附属建筑，而为不同所有人所共有的异产毗连房屋 ，所有人和使用人对共有、共用的门厅、阳台、屋面、楼道、厨房、厕所以及院路、上下水设施等，应共同合理使用并承担相应的义务；除另有约定外，任何一方不得多占、独占。所 有人和使用人在房屋共有、共用部位，不得有损害他方利益的行为。

　　(3)公房出售后维修养护管理工作原则与要点

　　①公房出售前，售房单位应当对其进行必要的检修。

　　②公房出售时，应制定对所有购房人具有约束力的有关房屋使用、修缮、管理等方面共 同行为守则的业主公约或房屋使用公约。购房人在签订房屋买卖合同时，同时签订业主公约或房屋使用公约。

　　③公房出售后，业主委员会成立前，住宅的维修养护管理由售房单位或售房单位委托的 管理单位承担；业主委员会成立后，住宅的管理，由业主委员会选聘的物业管理企业，按照双方签订的物业管理委托合同进行管理。

　　④公房出售后，住宅自用部位和自用设备的维修养护责任，由住宅所有人承担，住宅所 有人可以自行维修养护，也可以委托物业管理企业维修养护。住宅所有人承担维修费用。

　　⑤公房出售后，住宅共用部位和共用设施设备的维修养护，由当地人民政府制定具体办 法。要建立公房售后住宅共用部位和共用设施设备的维修养护基金。住宅的共用部位和共用设施设备，凡属人为损坏的，由责任人负责修复或者赔偿。

　　⑥住宅所有人不得擅自侵占住宅的共用部位和共用设施设备，不得擅自增加或者减少对 该幢住宅共用设施设备正常运行有影响的自用设备。

　　⑦电梯、高压水泵、供暖锅炉房等共用设施设备的运行、维护与更新及其费用的分摊， 按国家和地方政府现行规定执行。

　　⑧凡需要对住宅进行中修以上的，应当依照《城市房屋修缮管理规定》执行。凡改变原 房屋设计结构的大修、改建工程，应报请当地房地产管理机关审批。竣工后，经验收合格，方可办理房屋现状变更登记。

　　⑨当事人因住宅的维修养护发生纠纷时，应当协商解决，协商不成的，当事人可以向当 地房地产仲裁机构申请仲裁，也可以向人民法院起诉。

　　(三)租赁住宅及其管理

　　租赁住宅是指使用人不具有房屋的产权，通过房屋租赁的形式取得在一定时期内使用权 的住宅，包括公有住宅的租赁和集体所有制房产以及私人房产的租赁。租赁住宅的基本特点是房产的所有权和使用权相分离，出租人出租的只是一定时期内的房屋使用权。房屋承租人 和出租人必须以“契约”(租赁合同)的形式，规定好房屋租赁双方的权利与义务。从物业管理的角度来看，出租人的业主地位并没有变化，其享有的权利和应尽的义务也没有改变，而 承租人做为房屋的实际使用人，是非业主使用人，其基本权利义务首先受到租赁合同的约束和限制，即业主做为出租人，将哪些权利、义务赋予了承租人。在物业管理中，出租人和承 租人首先都应遵守租赁合同的有关规定，其次也都要遵守物业管理委托合同的各项规定。

　　租赁住宅物业管理主要应遵循以下几条基本原则：

　　1.为房屋承租单位或承租人服务

　　国家公有住房或房产经营公司出租住房的目的，是为了不断满足人民居住生活的需要， 私房的出租是公房出租的补充。因此房屋租赁后的物业管理，必须把维护承租方的合法使用权，为承租住户或承租单位服务放在首位，支持承租方的合法要求，提高为承租方服务的质 量，搞好房屋的维护和修缮工作，保证承租方安全、方便地使用房屋。

　　2.制定合理的租金标准

　　公有住房的出租，必须执行国家制定的租金标准。房产经营公司和私人的房产出租，用 于住宅的，其租金标准的制定也必须符合国家有关规定，并经物价部门审批，报房管部门备案。

　　3.依法维护正常的租赁关系

　　房屋租赁双方必须依法维护正常的租赁关系，及时处理租赁使用过程中发生的各种问题 ，注意调解用房纠纷，要坚决遵守国家的有关法律、政策与规定，抵制违反法律、法规与租赁合同的行为。

　　4.严格控制租赁房屋的用途变化

　　租赁房屋的使用要严格按照房屋的设计用途来进行，严格控制租赁房屋的用途变化。原 则是生活用房不能随意改变为工业或商业用房，因为用途不同，房屋构件所能承受的重量不同。因此，随意改变房屋的用途，将会影响房屋的安全与使用。

　　综上所述，租赁住宅物业管理总的原则，是将出租的房屋管好、修好和用好，要为房屋 承租单位和住户提供较好的服务。在这方面，物业管理企业要采取积极有效的措施，充分利用经济规律和法律手段，通过健全租赁立法，依法整顿房屋租赁的秩序，促进租赁住宅物业 管理水平的提高。

　　二、住宅小区的物业管理

　　(一)居住小区物业管理模式的探索与形式

　　居住小区的管理，采用“物业管理”模式，是对原来行政性福利型的房地产管理这种旧 体制的改革。这一改革是我国许多地区、各级政府、房地产管理部门、房地产开发企业进行了各种有益探索，不断总结取得的重大成果，它有一个逐步发展、不断完善的过程。

　　就全国来说，1989年9月，建设部在大庆召开了第一次全国住宅小区管理工作会议。这次会议，表示着全国性的住宅小区管理工作的序幕。1990年6月，建设部又召开了全国住宅 小区管理试点的第一次工作会议。1990年，建设部确定广州市五羊村为国家级住宅小区管理试验点。1992年9月，建设部验收小组对五羊村住宅小区现场考核验收。综合全国各住宅小 区的管理，五羊村得分最高，被评为全国模范文明住宅小区。1993年4月，建设部在番禺、深圳召开了一次较高层次的专家讨论会。在那次会上对住宅小区进行物业管理的发展方向取 得了共识。正是在这次会上，住宅小区的管理用“物业管理”模式正式被确定下来。1994年 3月，建设部以“建设部令”的形式在全国颁布施行。这即《城市新建住宅小区管理办法》( 以下简称《管理办法》)。《管理办法》作为一个部门的规章，为房地产管理体制的改革指明了方向。

　　(二)居住小区物业管理的特点

　　居住小区的物业管理是城市新建住宅管理在社会主义市场经济条件下出现的新事物，它 具有以下的特点：

　　1.居住小区物业管理在城市管理中，把社会物质文明建设与精神文明建设融为一体。建设部颁发的《管理办法》第一条，首先对居住小区的精神文明建设与物质文明建设提出了明 确的要求。这即“为居民创造整洁、文明、安全、生活方便的居住环境”。在物质文明建设方面，物业管理体现在对居住小区内、房屋及设备的维护与修缮等的管理上。这一方面，在 居住小区的物业管理的内容中要有比较详细的说明。现在着重就居住小区的精神文明作一说明。

　　居住小区的精神文明建设包括两个方面：一是精神文明建设的基本内容；二是精神文明 建设的活动方式。

　　精神文明建设的基本内容。依据《中共中央关于社会主义精神文明建设指导方针的决议 》精神，居住小区精神文明建设的具体内容包括以下方面：

　　(1)结合居民的实际情况，制定居住小区居民精神文明公约。

　　(2)充实、完善文体设施和娱乐场所，开展丰富多彩的文体活动，密切邻里感情，协调人际关系，促进安全团结和社会稳定。

　　(3)建设高雅的社区文化，培养健康的社区精神。

　　精神文明建设的活动方式。根据居民的不同情况，精神文明建设应以灵活多样的方式进 行。通常的活动方式有：

　　(1)运用传播文化的工具和康乐设施，开展联络感情活动。

　　(2)创建文明单位，注重文明居住。

　　2.居住小区物业管理的重要特点之一，突出表现在管理重于建设这一特点。与以往的城市新建住宅管理不同，它重视物业建成后的管理。物业一旦建成，各方面的条件就基本定型 。专业的物业管理，不仅可以使居住小区的房屋、设备各项功能充分发挥，还可以弥补物业建造过程中的各种不足和缺陷，从而为广大居民提供一个整洁、安全、和谐的居住环境。

　　3.居住小区物业管理体现了在小区所在地人民政府监督与指导下行政管理与专业管理相结合的特点。建设部“管理办法”第三条规定：“房地产行政主管部门负责小区管理的管理 工作；市政、绿化、卫生、交通、治安、供水、供气、供热等行政主管部门和经营小区所在地人民政府按职责分工，负责小区管理中有关工作的监督与指导”。居住小区是相对独立的 区域。保证小区内的社会治安，既是“管理办法”的重要指导思想，又是对居住小区物业管理的高标准要求。

　　在居住小区内，迁入的新居民，具有不同阶层和职业的差异，又有来自不同地区在生活 习惯、爱好方面的区别，经济收入等的差别又决定了他们对居住环境和居住行为的差异。这此差异有时会产生各种各样的问题以及矛盾与纠纷。同时，新建居住小区又是区内居民共同 的家园，是大家共同生活的场所，有必要在自治自律的基础上对人们的居住行为做出某些限制和约束，制定一个大家共同遵循的居住行为的规范，即业主公约，使每个人在享受一定权 利的同时，也承担相应的义务。

　　居住小区的行政管理是住宅小区所在的属地政府对该小区实施的政府职能管理。直接管 理的机构有：街道办事处、公安派出所和政府各分管部门的职能机构，如城市规划、城市监督、市政管理、房屋产权管理、环境卫生、防疫、环境保护、工商行政、物价、税收、民政 事务、社会治安等机构。

　　居住小区的物业管理的具体内容，将在下面专门叙述。这里着重指出，居住小区物业管 理的行政管理与物业专业管理的结合，是在社会主义市场经济条件下，社会分工的必然产物，是社会进步、经济发展与社会文明的表现。

　　4.居住小区物业管理的复杂性。较之以前旧的管理体制来说，这种管理带有相当的复杂性。主要表现在以下三个方面：

　　首先，小区内房屋产权的多元化要求管理的权威性和统一性。不同产权性质的住宅在物 业管理上的侧重点不同，如何针对产权的多元化实行统一的物业管理具有一定的复杂性。

　　其次，小区的物业管理在实施过程中要涉及到市政各部门、公安、街道办事处等多个部 门和单位，如何协调好相互间的关系和利益，明确各自的职责和管理范围，对搞好小区物业管理是至关重要的。

　　第三，物业管理经费筹集的复杂性。不同产权形式下物业管理经费的筹集渠道不同，物 业管理服务收费的计算原则不同，收缴方式不同。当前，我国的物业管理主要是在普通住宅小区推行，其住宅小区物业管理经费的筹集既要考虑到物业管理实际运作的成本费用，又要 考虑到人民群众经济收入的实际水平。这种费用与支付能力的矛盾构成了现阶段住宅小区物业管理经费筹集的复杂性，给经费的具体筹集带来了比非住宅物业更大的困难，需要认真加 以研究，制定稳妥可行的收费标准与办法。

　　(三)居住小区物业管理的具体内容

　　居住小区物业管理是城市管理现代化以及在社会主义市场经济条件下，经济发展的社会 化分工的产物。其物业管理的具体内容：

　　1.保证小区原规划意图的实现，制止各种违章行为，并进一步完善、补充原规划的不足之处，督促指导住户和业主执行规划法。

　　2.房屋的定期维护与保养。依据合同对业主委托的所管辖的物业定期维护与保养。尤其是房屋的公共管道、公共设备，都必须有一个众多业主协调管理的服务机构，作为所有产权 者利益维护或代理人。为了加强管理，为每一单元和各栋大楼建立房屋保存档案。

　　3.供水、供电、公共照明、电梯等动力设施的维护管理。小区的总泵房、配电房或自行发电的机房均应由专业技术人员操作管理，确保正常的供水供电和安全用电。

　　4.市政设施的维护与管理。在小区红线范围内，除明确规定属大市政管理外的市政配套设施，包括楼宇内的公共排水、化粪池等设施，均应由物业公司进行管理。

　　5.环境保护、绿公管理。这种管理的目的在于为广大居民提供一个良好的居住环境。现行小区规划规定：绿地面积不少于总占地面积的30％，绿化覆盖率不低于25％。环境保护主 要是控制噪音、控制空气和水质污染，严格执行环境保护法，治理、清除住宅内污染源。

　　6.清洁卫生防疫工作。除对小区的公共卫生设施进行维护外，还有小区楼宇内外及公共场所的清洁工作。要加强防疫、灭鼠、灭蚊绳孽生基地，要认真按照城市卫生条例做好小区 内的卫生清洁工作，坚持以“拾零”为主的清扫制度，禁止乱张贴、乱涂写，对小区的经营商点应严格执行门前三包制度，物业公司应争取工商行政管理部门的支持，依据年审制度， 应视经营者遵守小区管理制度的优劣而决定是否继续发经营业牌照。

　　7.防火、防盗及公共秩序的管理。在小区内，不允许乱放车辆，不允许占道堆放物件，不允许占道作业和摆摊设档。根据公安部门关于开展“群防群治”的要求和谁受益、谁出钱 的办法组织小区保安队伍，配合公安派出所搞好巡逻放哨。

第三节　居住小区物业管理的目标与原则

　　依据建设部《城市新建住宅小区管理办法》(以下简称“管理办法”)的要求，居住小区 的物业管理从房地产开发企业开始工作时就应当进行。“管理办法”第五条规定：“房地产开发企业在出售住宅小区房屋前，应当选聘物业管理公司承担住宅小区的管理，并与其签订 物业管理合同。住宅小区在物业管理公司负责管理前，由房地产开发企业负责管理。”

　　为了对物业管理公司的选聘与对管理工作进行检查和监督，“管理办法”第六条规定“ 住宅小区应当成立住宅小区管理委员会(以下简称管委会)。

　　一、管委会的组建及其权利与义务

　　(一)管委会的组建

　　该委员会是在房地产行政主管部门指导下，由住宅小区内房地产产权人和使用人选举的 代表组成，代表和维护住宅小区内房地产产权人和使用人的合法权益。

　　(二)管委会的权利与义务

　　管委会的权利：

　　1.制定管委会章程，代表住宅小区内的产权人，使用人，维护房地产产权人和使用人的合法权利；

　　2.决定选聘或续聘物业管理公司；

　　3.审议物业管理公司制订的年度管理计划和小区管理服务的重大措施；

　　4.审查、监督各项管理工作的实施及规章制度的执行。

　　管委会的义务：

　　1.根据房地产产权人和使用人的意见和要求，对物业管理公司的管理工作进行检查和监督；

　　2.协助物业管理公司落实各项管理工作；

　　3.接受住宅小区内房地产产权人和使用人的监督；

　　4.接受房地产行政主管部门、各有关行政主管部门及住宅小区所在地人民政府的监督指导。

　　二、小区交付使用前物业公司的主要管理工作

城市新建居住小区的物业管理，从规划阶段开始到住户入住前，其物业管理从三个阶段进行。物业公司专业管理前，由房地产开发企业负责管理；房地产开发企业与物业公司签订 合同分别同步管理(以上的管理为“同步介入”或称为“超前管理”)；居住小区物业管理。 其中，第二阶段的物业管理具有一定特殊性，依据不同的管理项目，如下表：

　　三、居住小区物业管理的目标

　　建设部“管理办法”的制订，有两个重要的目的：一是“为居民创造整洁、文明、安全 、生活方便的居住环境”；二是“对住宅小区内的房屋建筑及其设备……进行维护修缮和整治”。这一目的，要求居住小区物业管理通过以下管理的目标来实现。　　第一是社会效益 。这表现为居民提供一个整洁、文明、安全、生活方便的居住环境。这种安全、舒适的居住环境以交通、绿化、卫生、文化、教育和娱乐为一体的整个社区环境，它对调解人际关系、 维护社会安定团结具有重要的意义。

　　第二是经济效益。这种经济效益从以下几方面表现出来：一是从政府方面来说，不仅它 改变了以往政府用于房屋维修、环卫、绿化和其他公共市政设施上的费用，而且还可以向物业管理企业收取税收。二是从业主方面来看，物业的专业和科学管理，对维护好房屋住宅及 附属设备、设施，延长其使用寿命，从而保障业主的经济利益。最后，从开发企业以及住宅小区物业管理来说，居住小区的社会效益有利于房产的销售和资金的周转。物业管理通过各 种有偿服务，既便利于居民生活，又可取能得一定的经济效益，从而增加管理费用的来源。 

　　第三是环境效益。居住小区的物业管理，通过小区内的绿化、上下水及用煤、液化气的 专业管理，不仅有助于人的身心健康，还将对城市建设产生积极的影响。

　　四、居住小区物业管理的原则

　　物业公司是一种服务型行业，它不仅具有独立的法人资格，又是自负盈亏、独立经营、 独立核算的企业，居住小区物业管理的目标，应密切联系服务与经营来进行。为此，它遵循的主要原则是：

　　1.业主自治自律与专业管理相结合。住宅小区物业管理首先应遵循业主自治自律与专业化管理相结合的原则。业主自治自律是基础，但住宅小区的管理又具有技术性、专业性强的 特点，必须以专业化管理为主；住宅区的日常管理工作，是大量的、繁琐的，离不开居民的支持。因此增强居民的群体意识，依靠和组织群众参与管理、发挥业主自治自律的作用，是 实行这一原则的关键。

　　2.服务至上、寓管理于服务之中。住宅小区的物业管理是一项服务性很强的工作，关系到千家万户的生活、休息、文娱、安全、卫生、教育、体育等诸方面。住宅小区管理中的服 务工作，具有长期性和群众性的特点：服务时限很长，往往几十年以上；服务对象范围很宽，男女老幼，各行各业，且流动性大、变化快。因此，必须坚持“服务至上，寓管理于服务 之中”的原则，树立“为民服务、对民负责”的指导思想。

　　3.所有权与经营权相分离。实行所有权与经营管理权两权相分离，是现代物业管理与旧式的房屋管理本质区别之一。这是针对城镇居民住宅小区，特别是旧有居民住宅小区存在的 “两权”不清问题提出来的，目的在于解决分散管理与统一管理的矛盾。房屋及小区环境内各种设备是一个有机的统一体。若按分散的产权权属由产权单位或产权人自行管理，显然弊 端很多。因此，必须实行所有权与管理权两权分离，在依法确认产权权属的前提下，实行管理经营权的集中统一。由一定物业管理企业对某一居民住宅小区实行统一管理、综合治理、 全方位服务。

　　4.企业经营、独立核算。必须改革原有管理体制，实行政企分开，使管理机构成为经济实体，具有相对独立的经营自主权，逐步实现住宅经营管理的市场化。

　　5.有偿服务和费用合理分担。物业管理企业要搞好管理，实行优质服务，就必须有资金来源。资金的主要来源是业主和用户，因此要实行有偿服务、合理分担的原则，物业管理企 业提供的管理和服务是有偿的，应该本着“量出为入、公平合理”以及“谁享用，谁受益，谁负担”的原则，由房地产开发企业、物业管理企业和业主及使用人共同合理分担。

第四节　居住小区物业管理达标与考评

　　为了贯彻建设部颁布的《城市新建住宅小区管理办法》，提高城市居住小区的整体管理 水平，推进居住小区物业管理，建设部于1995年3月11日的建房［1995］120号文件发布了《 全国优秀管理住宅小区标准》及有关考评验收标准。这一达标、考评工作，对推动房地产管理体制的改革，提高城市管理水平起到了重要作用。为进一步提高全国城市物业管理整体水 平，根据建房［1995］120号文件部署，1996年4月1日，建设部颁布《关于全国城市物业管理优秀住宅小区(大厦、工业区)达标办法的通知》。具体办法如下：

　　一、小区(大厦、工业区)实施物业管理达标的条件

　　小区(大厦、工业区)实施物业管理达1年以上，已获得“省(自治区、直辖市)级城市物业管理优秀住宅小区(大厦、工业区)”称号，并经省(自治区、直辖市)主管部门按照我部19 95年颁发的《全国优秀管理住宅小区标准》和本通知附件《全国城市物业管理优秀住宅小区 (大厦、工业区)达标评分细则》的要求进行预评预验总分达90分以上的，方可向建设部申报 参加“全国城市物业管理优秀住宅小区(大厦、工业区)”年度达标考评活动。

　　二、小区(大厦、工业区)物业管理达标的申报

　　各地申报时，小区(大厦、工业区)管理单位要认真填写《全国城市物业管理优秀住宅小区(大厦、工业区)申报表》，由省(自治区、直辖市)主管部门负责人签署预评预验意见并加 盖公章，于每年7月30日前申报到建设部房地产业司。

　　中央各部门在京单位所属的小区(大厦、工业区)的申报参评工作，分别按隶属关系由国务院机关事务管理局、中直机关事务管理局、解放军总后营房部会同北京市主管部门共同组 成考评小组进行预评预验后报建设部。

　　三、小区(大厦、工业区)物业管理达标的组织与实施

　　从今年起，达标工作在建设部领导下，以所在省市组织2～3名专业人员为主，我司委派 1～2名人员组成建设部考评小组进行考评验收，考评达标工作每年8月份开始。

　　四、小区(大厦、工业区)物业管理达标的考评与验收

　　经建设部考评组考评验收后，总分达到90分的小区(大厦、工业区)授予“全国城市物业管理优秀住宅小区(大厦、工业区)”称号，总分达到95分以上的小区(大厦、工业区)授予“ 全国城市物业管理优秀示范住宅小区(大厦、工业区)”称号；颁发标记牌和奖状，建设部并在适当的时候召开表彰大会。

　　五、小区(大厦、工业区)物业管理达标后的检查

　　各地应按照《标准》和《评分细则》的要求做好对已获得“全国城市物业管理优秀住宅 小区(大厦、工业区)”称号的小区(大厦、工业区)的复查工作。对已获奖的小区(大厦、工 业区)，如管理水平下降，群众有意见，经省市主管部门检查，达不到标准规定的，报建设部批准，取消其光荣称号。建设也将对其进行不定期的检查。

第五节　居住小区物业管理经费来源和测算

　　一、居住小区物业管理经费的来源

　　居住小区物业管理费是指物业管理单位接受物业产权人、使用人委托对居住小区内的房 屋及其设备、专用设施、绿化、卫生、交通、治安和环境容貌等项目开展日常维护、修缮、整治服务及提供其它与居民生活相关的服务所收取的费用。为了规范居住小区物业管理服务 收费行为，维护正常收费秩序，促进物业管理事业健康发展，国家计委、建设部1996年2月9 日联合颁布了《城市住宅小区物业管理服务收费暂行办法》(以下简称“暂行办法”)。为了 贯彻“暂行办法”各地根据自己的具体情况先后制定了《实施细则》和具体的收费标准。

　　居住小区物业管理收费是住宅商品化的产物，是对以往单纯靠政府拨款、单位补贴的被 动居面的重大改革。在目前我国广大居民的收入水平相对较低，还不能承受较高的费用，特别是我国长期实行住宅福利制度，一些居民对收取多项的管理费用，心理准备不足。因此， 居住小区物业管理收费，是一个政策性很强，又十分复杂的问题。一方面，它关系到住房改革深入发展的问题，另方面，又涉及到广大居民的经济利益问题。因此，制定合理的收费标 准，确保稳定的资金来原，是居住小区物业管理企业必须作好又十分棘手的问题。

　　要解决住室小区的管理经费问题，需要建立多渠道、多层次的筹集物业管理费机制。物 业管理经费来源主要有：

　　1.定期收取物业管理服务费；

　　2.小区维修养护专项基金；

　　3.一业为主，多种经营的收入；

　　4.依靠政府的政策和一定资金的扶持；

　　5.开发单位给予一定的支持。

　　现简单分述为下：

　　1.定期收取物业管理服务费。经物价部门批准，物业管理企业可以定期向住宅小区内的单位和居民收取一定数量的物业管理服务费。

　　物业管理服务费是指物业管理单位接受物业产权人、使用人委托对小区内的房屋建筑及 其设备、公用设施、绿化、卫生、交通、治安和环境容貌等项目开展日常维护、修缮、整治服务及提供其它与居民生活相关的服务所收取的费用。

　　在物业管理经费的筹集中，物业管理服务收费应是物业管理经费的稳定的主要来源。

　　2.小区维修养护专项基金。小区维修养护专项基金(以下简称维修基金)是指用于小区共用部位、共用设施设备的更新与大、中修基金。这些费用一旦需要支出，数额巨大，单靠日 常管理收费无法负担。因此，有必要以基金的形式事先提取。目前，各地对这项基金的名称和缴纳方法不尽一致，但都明确住宅小区实行物业管理应设立专项维修基金。

　　维修基金是通过建立双向筹集的渠道来收取的，分以下两种情况：

　　(1)公有住房出售后维修基金的收取

　　公有住房出售后，维修基金由售房单位和业主(购房人)双向筹集。

　　①由售房单位按照一定比例从售房款中提取，原则上，多层住宅不低于售房款的20％，高层住宅不低于售房款的30％。

　　②由业主一次性或分次筹集。一次性筹集是指在业主购房时一次性收取一定数额的维修 基金，其具体标准由当地政府确定。如北京市规定，1997年公有住房出售后维修基金的交纳 标准为建筑面积42元每平方米。分次筹集是指业主按月、按季或按年分次交纳一定数额的维 修基金。

　　(2)商品房出售后维修基金的收取

　　商品房出售后，维修基金由开发建设单位和业主(购房人)双向筹集。

　　①在房屋销售阶段，建设单位可按住宅的综合造价提取一定比例维修基金(纳入住宅成本)。如有的城市规定，多层住宅提取2％，高层住宅提取3％。

　　②由业主一次性或分次筹集。一次性筹集是指业主购房后，在办理签约、入户手续时一 次性缴纳维修基金。其具体标准为购房款的1％或建筑成本价的1.5％每平方米提取。分次筹 集是指事先将维修基金计入物业管理费，然后逐月从收取的物业管理费中按一定比例(如15 ％)提取并归集到维修基金中去。

　　不管是公有住房出售后，还是商品房出售后，如遇某些重大原因，维修基金不敷使用时 ，经业主委员会研究决定，还可临时向业主筹集。

　　(3)维修基金的使用与管理

　　维修基金必须专款专用，只能用于物业共用部位和共用设施、设备的更新与大、中修。 因此，必须加强对维修基金使用的管理。

　　维修基金归全体业主所有，经业主委员会批准，委托物业管理企业实际操作使用。在业 主委员会未成立前，可由政府主管部门负责管理。维修基金收缴后，应专户存入指定银行，在需要使用时，由物业管理企业提出使用计划与预算，报业主委员会批准；在使用过程中， 接受业主委员会和银行的监督检查。需要注意的是，一般不宜由物业管理企业直接掌管这项基金，因为这笔基金是永久存在的，而物业管理企业只是受业主委员会委托在一定时间内管 理该物业。为了防止物业管理企业的短期行为，或是因解聘该企业而影响这项基金的安全，必须由业主委员会负责该基金的使用，做到专款专用，防止挪作他用。

　　维修基金的突出特点就是它数额巨大并可以持续使用，因此应在保证安全的基础上，争 取产生最大的增值收益，如购买国库券、债券等。产生的利息及收益一方面用于物业的更新维修，一方面也可弥补日常管理费用的不足。

　　3.一业为主，多种经营的收入。在不向政府要钱，不增加居民的经济负担情况下，物业管理企业可根据自身的情况，积极开办多种经济实体，开展多种经营，创造经济效益，以业 养业，补充小区物业管理经费不足。如组建工程队，完善住宅小区配套建设，建小区围墙、自行车棚、车库、铺设甬路，建停车场等。组建装修队对新楼统一管理，统一装修，开办商 店、餐饮、健身房、美容美发厅等。这些经济实体既为小区内住用人服务，也向社会承接业务，用多种经营取得的部分利润，弥补管理经费的不足，实现以业养业的目的。

　　物业管理企业开展多种经营的收入和利润，从性质上讲属于物业管理企业的收入和经营 利润。同时，其收入和利润事先也无法准确的测算和预计。因此，这种收入和利润并不属于物业管理经费稳定的来源。这里之所以将物业管理企业开展多种经营的部分利润(注意，只 是部分利润)也做为物业管理经费的来源之一，主要是考虑目前我国市场经济体制尚不完善，从推动物业管理的运作和人民群众经济承受能力的实际出发，而提出的在一定时期内带有 较强过渡色彩的措施。

　　4.依靠政府多方面的扶持。考虑到目前我国的实际情况，广大居民的收入水平和低租金的住房政策，小区管理经费完全由住户负担，尚有较大困难。因此，为推动物业管理的发展 和住房制度的改革，政府还在多方面对物业管理给予大力扶持。

　　目前，政府对物业管理的扶持主要体现在制定相关的政策和给予一定的资金支持，包括 ：

　　1.制定住宅小区物业管理服务收费方法和标准，加强对收费的管理。

　　2.规定对房改住房的电梯、高压水泵房、供暖锅炉房等共用设施设备的运行、维护和更新等费用仍由使用人所在单位支付，以减轻使用人的负担。

　　3.规定物业管理企业可享受国家对第三产业的优惠政策，在开展多种经营中可适当减免部分税金等。

　　4.划拨一定的城市建设维护费用于小区共用部位、共用设施设备的维护管理，以减轻小区日常管理费用的负担。如北京市规定，小区内道路宽度在3.5米(含3.5米)以上的，其道路 和埋设在道路下的市政排水设施，由市政工程管理部门负责维护、管理；对小区内供电、供热、供气等市政设施也做了相应的规定，由市政各相应部门承担一定的维护、管理责任和费 用。

　　5.开发建设单位给予一定的支持。开发建设单位的支持主要体现在以优惠的方式提供一定数量的管理用户和经营性配套商业用户。有以下2种优惠方式：

　　按成本价出售。如有的城市规定，开发建设单位将规划建设的专业管理用户和小区住宅 总建筑面积的0.5％～1%作为商业网点房，按建筑成本价出售。物业管理企业利用商业网点 用房开展方便住宅小区内居民生活的各项服务，由物业管理企业统一经营管理，经营收入用于小区物业管理。

　　6.以成本租金租用。这是指对经营性商业用房采取不全出售的办法，物业管理企业以成本租金租用，再以市场租金标准租出，其租金差额部分用于小区物业管理。

　　随着市场经济体制的建立和完善，以及人民群众收入水平的逐步提高，政府的扶持和开 发建设单位的支持将逐渐减小力度，但在现阶段，这还是十分必要的。即使在完善的市场经济体制下，由于住宅带有社会保障性的特点，对中低收入者居住的普通住宅政府仍要给予一 定的扶持；而开发建设单位为了自身的声誉和经济效益，对所建造的住宅日后的物业管理也会给予必要的支持。

　　二、居住小区物业管理服务收费原则

　　《暂行办法》特别对收费原则作出以下规定：物业管理单位开展正当物业管理服务收费 应当遵循合理、公开及与物业产权人、使用人的承受能力相适应的原则。同时抽出，国家鼓励物业管理收费应当根据所提供服务的性质、特点等情况，分别实行政府一定价、政府指导 价和经营者定价。

　　1.实行政府定价、政府指导价。为物业产权人、使用人提供的公共卫生清洁、公用设施的维修保养和保安、绿化等具有公共性的服务以及代收代缴水电费、煤气费、有线电视费、 电话费等公众代办性质的服务收费，实行政府定价或政府指导价。

　　其中对普通住宅提供的公众代办性质的服务实行政府定价。如北京市规定对水、电、房 租、煤气、卫生5费统收服务费标准为每月每户1元。对高级公寓、别墅区等高标准住宅小区 提供的公众代办性服务实行政府指导价。

　　实行政府定价和政府指导价的物业管理服务收费标准，由物业管理企业根据实际提供的 服务项目和各项费用开支情况，向物价部门申报，由物价部门征求物业管理行政主管部门意见后，以独立小区为单位核定。实行政府指导价的物业管理企业可在政府指导价格规定幅度 内确定具体收费标准。

　　2.实行经营者定价。凡属为物业产权人、使用人个别需求提供的特约服务，除政府物价部门规定有统一收费标准者外，服务收费实行经营者定价。特约服务包括房屋装修、家电修 理、居室清洁、代购商品、找医送药、看护病人、接送子女上学等。

　　实行经营者定价的物业管理服务收费标准由物业管理企业与小区业主委员会或产权人代 表、使用人代表协商议定，并应将收费项目和收费标准向当地物价部门备案。

　　特约服务是应某些住户的特殊需要而开设的。特约服务费用的收取应该按“谁受益，谁 付钱”的原则。其收费标准相对较镐，各地情况不一，服务标准也不一样，难以统一。

　　三、居住小区物业管理公共性服务收费的费用构成与测算方法

　　(一)居住小区公共性收费的费用构成

　　“暂行办法”第八条对居住小区公共性服务收费的费用构成，作了如下的规定：

　　1.管理、服务人员的工资和按规定提取的福利费；

　　2.公共设施、设备日常运行、维修及保养费；

　　3.绿化管理费；

　　4.清洁卫生费；

　　5.保安费；

　　6.办公费；

　　7.物业管理单位固定资产折旧费。

　　8.法定税费；

　　其中第2项至第6项费用支出是指除工资及福利费以外的物质损耗补偿和其它费用开支。 

　　物业管理服务收费的利润率暂由各省、自治区、直辖市政府物价主管部门根据本地区实 际情况确定。

　　此外，对实行物业保险的住宅小区，还应包括投保财产保险(如火险、灾害险等)及各种责任保险的支出。

　　(二)居住小区公共性服务收费标准测算原则

　　居住小区公共性服务收费标准因服务的档次、居民收入的水平以及各地的物价不同，其 收费标准“暂行办法”要求各地物价、物业管行政主管部门要密切配合，共同做好“暂行办法”的实施工作。

　　“暂行办法”第七条指出：物价部门在核定收费标准时，应充分听取物业管理单位和小 区业主委员会或产权人、使用人的意见，既要有利于物业管理服务的价值补偿，也要考虑物业产权人、使用人的经济承受能力，以物业管理服务所发生的费用为基础，结合物业管理单 位的服务内容、服务质量、服务深度核定。对核定的物业管理收费标准，应根据物业管理费用的变化适时进行调整。

　　(三)居住小区公共性服务收费的测算方法

第六节　住宅小区的文明建设

　　住宅小区建设是“社区”形成和发展的基础。住宅小区的文明建设的创建，直接关系到 “社区”精神文明建设的成效，对文明小区的评比考核起积极的推动作用。

　　一、住宅小区的精神文明建设

　　“社区”精神文明建设可从提倡“社区”精神和住宅小区精神文明规范两个方面来确立 。

　　1.提倡“社区”精神

　　一个人要确立其形象，必须有其独特的气质和精神风貌；一个企业要确立其形象，必须 有其内在的企业理念；一个住宅小区的“社区”精神，应该能够综合地反映出该住宅小区居民的优良品质、精神境界和道德规范。拥有了这样一种精神，就可以培养、教育和引导整个 小区居民的正确、健康的思维和行为，创造一个有良好的人际关系与社会公德的社会环境，保证小区真正成为居民安居乐业的场所。

　　2.住宅小区精神文明规范

　　“社区”精神不是孤立的、抽象的，高不可攀的，要以它为灵魂、为核心，制定整个小 区的精神文明规范；整个小区的精神文明规范，体现了“社区”精神的具体内容和操作要求。参照《全国城市文明住宅小区达标考评实施细则》，住宅小区精神文明规范应有以下几个 方面：

　　(1)制订小区居民精神文明公约；

　　(2)开展文明单位创建活动，主要是文明小区、文明楼、文明家庭、文明居民小组活动；

　　(3)开展“社区”活动，运用各种传媒工具和文娱康乐活动场所，组织各种公益活动，包括体育、文艺、文化活动，联络感情，增强友谊；

　　(4)小区居民能够遵守各项管理制度，文明居住，并能积极参加各项公益活动，邻里间团结友爱，互相帮助，弘扬“社区”精神。

　　二、文明小区标准

　　1.管理运作

　　(1)有健全的管理机构，并设有固定的办公场所；

　　(2)小区管理机构能发挥作用；

　　(3)小区各项管理制度完善，制订了居民公约及各项专业管理规章、办法、工作考核标准，并建立住户回访制度。

　　2.精神文明建设

　　(1)注重精神文明建设，订有居民精神文明建设公约；

　　(2)小区内居民能自觉遵守住宅小区居民公约及各项管理规定；

　　(3)文明居住，邻里团结，弘扬社会主义精神文明和道德风尚，共同创建文明住宅小区；

　　(4)社会化服务质量好，开展优质服务竞赛。

　　3.房屋管理

　　(1)住宅小区内房屋无乱搭乱建；

　　(2)住宅楼阳台(包括平台和外廊)的使用不碍观瞻，不危及房屋结构与他人安全；

　　(3)房屋的共用楼梯、走道等部位保持清洁，不随意堆放什物和任意占用；

　　(4)订有便民收费办法，各种费用及时收缴，推行统收，减少手续，方便住户，费用收缴率应达到98％以上；

　　(5)房屋档案资料齐全，管理完善。

　　4.房屋修缮

　　(1)坚持房屋修缮制度，制订便民措施，主动及时地养护和维修；

　　(2)保持房屋完好，房屋完好率达到98％；

　　(3)房屋零修及时率达到99％。

　　三、小区精神文明建设公约

　　为搞好本小区精神文明建设，使广大住户享有文明、健康的工作、生活环境，特制订如 下公约，敬请遵守：

　　一、遵守国家政策、法令、法律的有关规定以及本住宅区的各项管理规定，做一个遵纪 守法的居民。

　　二、住户邻里互相尊重、相互关心、互相帮助、和睦相处、共享和平。

　　三、不把违禁品、黄色污秽的书刊、画片、唱片、录音带等带进社区和家庭。

　　四、住户应遵守“规范七不”：不损坏公物、不破坏绿化、不随地吐痰、不说脏话粗话 、不在公共场所吸烟、不乱扔垃圾、不乱穿马路。共同维护住宅区公共卫生。

　　爱护公共财物，维护公共设施，共同创造一个环境优美、秩序良好、安全舒适的居住环 境。

　　五、不在公共场所、走廊堆放物品，占用公共场所，填塞通道；不在任何公共建筑物上 乱涂乱画乱张贴及乱竖指路牌、广告牌等，保持公共建筑物的原样和美观。

第七节　小区物业管理的立法与执法

　　一、小区物业法制管理的意义与作用 

　　(一)小区物业法制管理的内涵、意义

　　小区物业法制管理，即是指在物业管理中，依据国家或地方有关法律、法规和规则，对 物业及其物业管理进行法制宣传、教育、管理与服务的总称。

　　众所周知，小区开发与小区物业管理本来就是一对孪生兄弟，小区物业管理是小区开发 建设的延续，在制订和完善有关房地产开发的法规时，也应同时制订和完善物业管理的法律、法规。物业管理涉及面广，存在多方面的权利和义务关系，因此法律关系相应也要十分明 确。应该意识到，如果没有相应健全的法律、法规体系作为物业管理的保障，物业及其物业管理工作就难以维系。

　　目前，我国大部分城市还没有结合各自地区实际情况，认真制订出具有法律约束力的有 关物业管理的法规、制度，所以物业管理相关各方面的法律地位尚未得到明确。由此导致了在进行行业规范和调整中缺乏行之有效的法律手段，使得澄清行政管理和物业管理的关系、 理顺多头管理等问题，在不少地方得不到解决。从而，形成了物业管理工作具体实施上的难度和阻力。因此，小区物业法制管理的意义就在于：

　　1.建立健全有关物业及其物业管理法规，可以使小区物业在规范化管理中作到有法可依 

　　物业管理的发展需要一个既有竞争，又有秩序的市场环境，而市场的正常运行又取决于 法制的完善和市场规则的制定。如果没有统一的立法以规范市场行为与物业管理，在物业管理与业主或房屋使用人的利益发生诸如收取费等矛盾时，就会出现无法以法律手段维护各自 的权利与义务。

　　所以，建立健全物业管理法规来明确物业管理中主体与客体的权利和义务，对规范市场 行为具有重要的现实意义。

　　2.建立健全物业管理法规，才能确立政府对其管理的权威

　　随着早期开发的物业相继投入使用，物业管理中的问题也逐渐暴露出来。住宅小区中的 楼宇管理，绿化、环卫、治安、水电设施等方方面面都存在着严重管理问题。政府有关部门为解决这些问题，虽已出台一些临时的、原则上的规定，但是从实际情况来讲，许多原则规 定既不具有操作性，也缺乏约束力度，政府部门的监督管理也难以形成权威。这就需要相应建立一套完整、科学、严密、可操作的法律、法规体系，以增强政府对其管理的权威。

　　3.建立健全物业管理法规，可以保证业主的基本权益

　　一般来讲，住宅小区物业管理内的各个业主对其房屋产权拥有不容争辩的决定权，他们 是房屋的所有人，有对房屋的使用权和处置权。但是，我国目前的现状却是由开发商决定物业管理的委托，物业管理则往往脱离开政府有关部门的监督，单方面制定物业及其物业管理 费用等标准。这就难以保证业主的基本权益，从业主自身的利益出发，迫切要求物业管理制度法制化，依法办事。

　　综上所述，加强住宅小区物业法制管理，依法推动和保障物业及其物业管理的健康发展 。以便更好的服务于广大住宅用户并有效地提高政府法制管理的执法力度，调整好物业管理与广大业主或住户的关系，正是我们强调小区物业法制管理的意义所在。

　　(二)小区物业法制管理的作用

　　加强小区物业法制管理，通过国家或地方立法可为物业执法提供法制保障。实践证明， 对物业立法与执法在小区物业的法制管理中，可以发挥如下作用：

　　1.可以起到依法治市的作用

　　从某种意义上说，市场经济即是法制经济。在小区物业及其物业管理中，建立健全法制 管理就可以监督与约束开发商对物业房屋实施保修的承诺，可以监督与约束小区物业与业主、小区物业与住户等之间的法律行为，即依法办事，违法必究是市场经济法制建设的客观要 求。只有强调法的威力，使法律成为约束人们行为准则，小区物业的法制管理就可以起到依法治市的作用。

　　2.可以起到协调各方关系的作用

　　加强法制管理，一方面可以使人们在介入小区物业管理时，可以作到有法可依，有章可 循；另一方面可以树立工商、税务、治安、卫生防疫等政府部门的执法权威，使各方面在处理相关的市场行为时，可以起到配合、协调一致的社会监督及其相互关系的作用。

　　3.可以起到保护房屋所有者权益的作用

　　制定好小区物业法规，加强法制管理，是解决物业管理中诸多事件，乃至国家稳定繁荣 ，促进社会主义物质文明与精神文明建设所必需的前提条件。因此，只有制定和建立健全法规、制度，才能从法律上保护房屋所有者与租用者的合法权益，起到依法保护所有者权益的 作用。

　　4.可以起到促进物业管理深化改革的作用

　　小区物业及其物业管理是国民经济管理的重要组成部分。深化小区物业经济管理改革是 加强小区物业法制建设与管理的需要。因此，只有加强小区物业的法制管理，运用经济手段和法制手段，推动物业管理改革的不断深化，起到促进物业管理不断深化改革的作用。

　　5.可以起到物业纠纷依法解决的作用

　　小区物业及其物业管理，是民事纠纷的多发性领域，从司法部门受理的民事案件看，物 业纠纷仅次于婚姻纠纷被列入第二位。可见，加强物业法制建设与管理，建立健全相关的物业法规，就会减少纠纷，有利于司法与小区物业管理对民事纠纷的处理。使物业法律宣传、 教育增强了力度。因此，从加强法制管理中我们不难看出，它可以起到依法解决民事纠纷的作用。

　　二、小区物业法制管理的范围与职责

　　物业管理是建立在契约基础之上的民事商务行为，因此，须由法律、法规来调整人们在 物业管理行为过程中形成的权利义务关系，其法律关系的主体包括物业管理者，物业所有者或使用者以及政府业务主管部门和相关单位、个人等。作为物业管理的法规，不仅应当解决 物业管理运作中直接面临的各种障碍，而且应当和其他相关法律相协调、相统一、相互补充和衔接，形成一个较为严密的法规体系，以使各种问题从根本上、各个环节上，全面、彻底 的解决。

　　(一)住宅小区法制管理范围

　　如前所述，物业法制管理，从狭义上讲亦称立法管理。小区物业立法管理的范围应包括 房屋的建设、物业所有权、物业市场、物业修缮、物业管理等方面的立法及其法律关系和法律责任。事实上它应是属于房地产业立法范围的组成部分。

　　1.房屋的建设

　　长期以来我国各种房地产物业(尤其在住宅方面)的建设规模和速度，与城市发展的情况和城市人口增长速度严重不协调，造成住宅建设不足，住宅管理混乱。住宅市场培育不起来 ，导致住宅建设资金短缺、材料质量缺乏控制，从而使房地产业住宅在国民经济中应起的作用远远没有发挥出来，与住宅相关的市场整体水平在低水平上徘徊。因此，房地产及物业立 法，应把住宅建设作为一项重要内容，明确规定逐步提高住房标准，逐步改变现行住房分配制度。并相应将住房问题列入到国民经济和社会发展计划中，并对住宅建设的设计、施工、 规划及用地、拆迁、环境要求、配套基础设施、材料供应以及工程验收、接管等各个环节，均应属立法的范围。

　　2.住宅物业所有权

　　在我国，土地是属于国家或集体所有的，房地产物业所有权是指物业建筑物本身的所有 权及其相关土地的使用权，物业所有者对相关土地只有使用权，不得进行非法转让，也严禁买卖或变相买卖。

　　明确物业的所有权，是维护物业领域秩序的关键。住宅物业所有权不明，往往是引起物 业管理纠纷的结症所在。所以物业所有权是物业法制管理的基础。物业法规必须对物业所有权的内容、所有权的形式、所有权的获得、变更和丧失的登记、审核的方法，以及物业的共 有关系，物业代管等方面做出明确的立法。

　　各种所有权都应受到法律的保护。归国家、集体所有的房屋及其相关范围的利益不得受 到侵占或变相侵占，个人所有的不得非法查封、没收和挤占。

　　3.物业市场

　　目前我国住宅物业市场的发展是远远不够的，我们必须开拓和完善诸如住宅物业买卖市 场、租赁市场、相关的金融市场以及物业中介服务市场。应该允许物业的多种所有制形式和多种所有权形式，以及物业多种经营方式的并存。为了与此相适应，还要完善住宅物业的金 融体系和中介体系，建立一个综合型、配套性的完备的物业市场。为此，需要加强对物业经济发展的规划和计划，加强物业的立法、司法、行政干预的力度，加强社会的法制建设。

　　4.物业维修

　　对小区住宅的建设管理上，必须采取新建与维修并举的方针。不能只抓建设，不管维修 。事实上，住宅物业的维护、维修是对我国住宅建设、和规划发展的重要补充。由于住宅同样是有年限要求的，通过日常维修可以延长其使用寿命，也就提高了住宅的经济效益。从另 一方面看，对一些实际情况如果投入相同的人力、财力、物力，可以经济地提供更多的房屋。因此，物业的修缮应该是物业立法的一个重要内容。物业法规必须明确规定，物业修缮的 职责、维修的要求。物业维修制度的建立，物业维修资金的来源，物业维修材料的标准及供应，维修队伍的素质和合理的组合等等。

　　5.小区物业管理

　　小区物业管理的目的在于求得各方面、各环节的最佳效益。广义的讲如小区建设管理、 住宅经济市场管理和住宅维修管理等的社会效益、经济效益和环境效益。为达到管理的这一目的，必须运用管理的经济手段、法律手段和行政手段。相关法规的制订就是代表了法律手 段的具体运用的开始，通过对物业管理的立法和司法，可使物业经济的行政的管理手段规范化和科学化，可以运用物业法规去调整物业管理中的多种关系。

　　(二)住宅小区法制管理的职责

　　建国以来，我国住宅建设和住宅物业管理方面的法律、法规是不健全的，存在的问题相 当复杂，管理方面的漏洞、缺陷相当严重，远远落后于实际的需要。因此在住宅物业上需要立法，依法来加强管理，由单一的行政权力管理向社会的经济管理、法律管理过渡。用法律 来统一行动，做到“有法可依，有法必依，执法必严，违法必究”。只有这样才能逐步建立正常的住宅管理秩序和相应的经济秩序。小区物业进行法制管理的重要职责，就是通过立法 ，使物业立法起到如下作用：

　　1.保护物业所有人和使用人的合法权益

　　制定好物业法规，解决物业事务中的诸多问题，是使国家稳定繁荣，促进社会主义物质 文明和精神文明建设的必要条件，也只有制定了健全的物业法规，才能从法律上保证公民的仅利，保护物业所有人和使用人的合法权益，杜绝侵占业主或住户所有权或使用权的现象发 生。

　　2.促进物业的建设和维修

　　我国整体物业供给水平是紧张的，造成的原因，除了房屋建设跟不上需要外，另一方面 是旧的房屋严重失修，淘汰率增加。如果把现有的物业维修好，延长使用年限，不仅可以保证业主的利益，而且还会缓和城市土地房屋的紧张状况。建立相应物业法规的任务，就是把 维修物业的措施制度化、固定化，以促进物业的修缮工作，增加和保证物业的质和量，尽量弥补物业供给的不足。

　　3.促进房地产物业经济的改革

　　经济是基础，法律是上层建筑。法律是经济的反映，同时又反作用经济，为经济服务。 当前我国正在深化改革，有关法律的制订应当促进改革，保障改革顺利进行。房地产经济是国民经济的重要组成部分，应该在深入调查研究，总结新经验的基础上，及时把国家关于物 业的方针和政策规范化、法律化。

　　4.促进物业管理持续稳定发展

　　为了使改革健康的推进，经济稳定地发展，必须更多地运用经济和法律的手段，强化管 理，做到管而不乱，活而不乱。在物业管理方面也应该这样，以物业立法，促进物业改革和物业经济的发展。

　　三、小区物业管理中内部法规的建立

　　强化物业管理，必须围绕房屋管理为主体建立完善的管理法规、制度、办法、标准，做 到依法治理，依章管理。要对住户及管理服务工作人员进行经常性的宣传教育，使其自觉遵守法规。要做到管理制度化、经常化，避免管理工作上的随意性和盲目性。为此，立法重要 ，但管好用好立法更重要。小区物业内部法规的建立是多方面的，就其具有法规性质的规章制度建立与管理而言，应包括的内容有：

　　(一)办理入住手续、签订入住合约

　　双方在办理手续、签定合约时，应掌握好如下的原则内容：

　　1.售楼或出租房屋时，售楼合同或租赁合同书都应清楚地标明“本物业内实行统一管理，为购楼者提供有偿服务”。日后楼房交付使用时，业主应服从物业内部各项管理制度，按 章交纳各种费用。如不执行管理制度则视为违约行为，违约一方要负由此产生的一切经济损失或法律责任。

　　在出售房屋前把“房屋交付使用后要服从管理，按章缴纳各种费用”作为向购买房屋提 出的交易条件是合理的，也是必要的。而购房者在选择购房时也可充分、自愿地考虑是否接受。这样的合同条款符合“自愿、公平、等价有偿、诚实信用”的原则。

　　2.入住前必须向物业公司办理入住手续

　　物业公司是向业主提供常规服务项目的服务管理机构，由于双方在决定出售房屋和购买 房屋时所签订的购楼合同以确认了接受管理的条件和提供服务的责任，因此，在向购、租者交楼时必须办理入住手续。如果购楼者拒签入住合约，售楼一方有权不向购买者交出房屋， 直到经协商让购房者愿意办理并办好入住手续时才交楼。如确认协商不成的，应按原价退回房款，收回房屋。

　　应坚持谁入住，谁签订入住合约手续的原则，不得接受委托书而由他人代办的手续。因 为接受条件和日后履约的应是实际居住者。

　　一般物业公司要与业主签定的书面合约主要有：①入住合约；②居住公约；③物业管理 规定等。

　　(二)协调关系、严格管理

　　物业公司应取得当地政府有关职能部门的支持和配合。如若取得公安派出所的支持，可 规定凡新入住的居民，一律凭物业公司开具的证明才给予办理户籍迁入登记，这一措施对个别不接受管理的住户可起到监督、制约的作用。

　　房管部门的支持也很重要，购房者在向房地产管理机构申办产权证时，若规定没有物业 公司开局的证明不接受产权登记，便可促使业主自觉接受小区管理的各项规定。

　　规划管理部门若要求业主凡申报装修的，一律要经物业公司先行提出原则性意见才接受 申报，这样有利于整个物业的规划管理，保证房屋的基本建筑要求。其他还有诸如学校、幼儿园、托儿所、街道办事机构、工商管理机构等的支持和配合，对于物业管理都是十分重要 的。

　　上述有关协调关系的内容，均应在内部建章立制中作出明确的阐述。

　　(三)物业内部法规的建立应以国家大法为基础

　　中华人民共和国宪法第二十四条规定，“国家通过普及理想教育、道德教育、文化教育 、纪律和法制教育，通过在城乡不同范围的群众中制定和执行各种守则、公约，加强社会主义精神文明建设”。物业管理法规的制定，应根据国家法律、法规的要求，结合《中华人民 共和国城市规划法》和有关《细则》以及物业实际情况，对于普遍性和人们容易违例的行为，以相互约定的形式制定公众行为准则，对签约双方都具有同等约束力。如在条文中，就楼 宇外貌及内部布局，规定了所有楼宇的建设均应在基建项目实施前，经市(县)规划局审定批 准，未征得管理处同意、城市规划管理部门批准之前，任何单位或住户不得改变楼宇外貌或 内部布局(含花园、平台层)，不得改变原设计的使用功能。未经批准、强行施工属违法行为。管理处将视情节有权采取说服、教育、罚款等措施进行制止，甚至追究违法户的法律责任 。如此规定，才能使内部法规达到如下目的。

　　1.告诉业主(或住户)，他所购买或居住的房屋是经政府备案的建筑，不能随意改动或损坏，要维护规划法的严肃性。

　　2.控制乱搭、乱改，防止损坏物业外貌的行为发生。

　　3.保证楼宇结构不受人为的破坏，保障业主和他人的生命财产安全。

　　4.防止业主任意改变楼宇使用功能。

　　(四)重视人才培养，提高管理素质

　　提高物业管理中管理层与操作层的人素质，是小区物业及其物业管理常抓不懈，任重路 远的任务。在内部法规建设中应把各层次人才结构的培养、培训，作为内部建章立制的重要法规内容。只有把培养初、中、高级不同知识结构的培养人才计划，列入具有内部法规性质 的制度规定中去，才能明确职责权限，划定职责范围，作到各负其职，才能使全体员工较有成效的完成和实施如下工作：

　　1.以身作则，廉洁奉公，尽职尽责地处理好分管工作或维修任务。

　　2.坚持对分工负责，又要相互配合，模范地遵守国家法律、法规和小区物业内部各项管理制度。

　　3.管理好包括计划生育在内的全方位服务工作，在发现和处理违章违约等行为的过程中，要善于运用法规、制度，以理服人的作好法制宣传、教育工作。

　　4.坚持上门访问，听取业主与住户对管理服务工作的意见、要求。及时处理业主和住户对管理服务工作的投诉。

　　5.代表业主和住户就小区内的公共事务进行协商与洽谈。

　　6.定期或不定期组织业主和住户进行相互间的交流、联欢活动，为他们之间的沟通和联络提供帮助。

　　7.完成上级布置的其他工作。

　　(五)物业的民主管理

　　小区物业的民主管理是物业管理建立法规、制度的重要组成部分。它包括两个方面的制 度内容：

　　1.成立物业管理委员会

　　物业管理委员会，是在物业所属地区政府有关部门领导下，由物业及其物业管理牵头， 由社区街道办事处、公安派出所、城市监察队、业主代表、住户代表等人员组成的委员会。按有关法规及内部规定，进行建立章程、制定各项制度，实施民主管理。通过讨论物业管理 方面的重大问题发挥桥梁作用；物业管委会受全体业主委托，对物业管理起监督作用；协调业主之间、业主与物业公司间的关系；维护业主和住户的合法权益。

　　2.物业管理委员会的职权和范围

　　物业管理委员会是业主与住户参与物业民主管理的组织形式。其主要职权有：

　　(１)讨论和决定物业管理服务工作中的重大问题；

　　(２)检查、督促小区内各办事机构、专业服务机构工作情况；

　　(３)检查、考核物业各项法规、协议、制度、规定等的贯彻执行情况；

　　(４)检查管理服务费用收取与使用情况；

　　(５)针对物业管理与服务的工作情况，提出有关议案，交物业管理机构实施；

　　(６)向业主和住户宣传物业管理制度，协助物业办事机构纠正违章、违纪行为，教育业主或住户自觉维护公共集体利益，支持物业管理工作；

　　(7)监督物业管理人员工作，提出奖励或处罚建议；

　　(８)对物业管委会成员提出增补和罢免意见。

　　四、小区物业管理中的纠纷与仲裁

　　物业及物业管理中的纠纷，是指关于土地、房屋的权利和义务的争议。民事权利主体享 有的财产所有权，具有占有、使用、收益、处分四种权利。通常情况下，当所有人的权利与所有权的事实状态相吻合的时候，对所有权不存在纠纷；只有所有权人的权利与所有权的事 实不相吻合时，即在占有、使用、收益和处分的权利，受到侵害或发生争议的情况下，才发生纠纷。

　　物业及物业管理纠纷案件，是财产权益纠纷案件中的一个重要方面。据资料介绍，各级 法院房地产及物业纠纷收案数是全国民事财产纠纷中的一个突出的问题。仅住宅房产租赁纠纷就占物业纠纷的一半以上。

　　(一)房地产及物业纠纷的类型

　　发生房地产及物业纠纷的原因、类型较多，通常情况下纠纷的主要类型和表现形式有： 

　　1.土地使用权纠纷，指租赁土地而引起的纠纷，因借用土地引起的纠纷，擅自占用土地纠纷，使用耕地引起的纠纷，侵犯公共用地引起的纠纷以及土地使用权有偿转让中发生的纠 纷及宅基地纠纷等。

　　2.退租搬迁纠纷。不少业主以收回房屋自用、修缮危房、出卖或另租为由，强行让承租人退租，有些人在单位分得住宅后，仍继续占用原协议房。

　　3.房租暴涨、强行收回纠纷。有的业主以收回房屋使用权相要挟，大幅度提高房租，强迫使用人退出房屋而引起纠纷。

　　4.高租强住纠纷。在房屋租赁期间发生第三者出高租强行入住，房产主则乘机抬高房租。

　　5.房屋转租、转让引起的纠纷。

　　6.拖欠房租，损害业主权益引起的纠纷。

　　7.因离婚问题、遗产问题引起的房产纠纷。夫妻离婚后或被继承人死亡后，离婚当事人或继承人对房产的使用、分割等问题发生争执，互不相让。

　　8.其它物业纠纷。包括业主不按期向国家交纳有关费税，房屋建、管、用不善以及妨碍城市建设、市容、防火、交通、绿化等，即由妨碍社会公益而引发的纠纷。它们往往和未尽 社会义务相关。

　　以上八类物业纠纷是相互关联、相互渗透的，而且可能发展成为刑事犯罪和违反治安管 理处罚条例的行为。事实上的房地产及物业纠纷的种类更多、法律关系更复杂。过去，人民法院审理房地产及物业纠纷是起了一定的作用。随着房地产业及物业法制建设的健全，行政 或司法程序受理房地产及物业案件的职责、范围将会要求更加明确。依法处理物业纠纷案件，保护业主或使用人的合法权益，促进社会的安定团结，不仅是必要的，也是可能的。

　　(二)房地产及物业纠纷仲裁的必要性

　　房地产及物业管理纠纷产生后，当事人可根据房地产及物业法规的有关条款，以事实为 依据，自行解决；当协商解决不成时，任何一方都可向国家有关管理部门申请调解或仲裁。 

　　所谓“仲裁”，即是指依据事实，对当事人双方纠纷的性质，进行说服、教育，采取必 要的法律程序给予调解或裁判。仲裁包括行政仲裁和司法仲裁。

　　房地产及物业的行政仲裁与人民法院的司法仲裁是两种解决房地产及物业纠纷的不同方 式，它们在权限性质、处理程序、法律效力等方面有所不同。但二者又都依据国家现行的法律、法规及相关政策进行处理，所要达到的目的则是相同的。房地产及物业仲裁的必要性就 在于：

　　1.在现实经济生活中存在着大量的房地产及物业纠纷，完全依靠法院解决这些纠纷仲裁是不可能的。许多纠纷通过房地产及物业行政调解、仲裁可以得到解决。所以，房地产及物 业仲裁是十分必要的一种有效形式。是正确解决纠纷、进行仲裁的一个不可缺少、不可忽视的有效途径。

　　2.我国传统观念中一般都忌讳法院“打官司”，除非万不得已，单位或个人之间都担心互伤感情，影响以后的协作和人际关系。仲裁制度主要以调解、协商的方式解决纠纷，易于 当事人接受，利于执行。

　　3.物业管理部门在调解纠纷过程中，仲裁工作人员须反复向当事人阐明使用的法律、政策，从而可以使申诉人和被申诉人经历一个对房地产法规、政策从知之甚少到知之较多、最 后自觉遵守的过程。在这一过程中，也许会使一些当事人在申诉立案后，或因觉察自己理亏，或因对方停止侵害而主动撤诉的情况。

　　4.调解和仲裁房地产物业纠纷要充分听取当事人双方的陈诉，进行一系列搜集证物，查阅凭据，剔除伪证，查勘现场，技术鉴定等工作，从而为法院受理不服物业管理部门仲裁的 起诉案件奠定坚实的基础。

　　(三)房地产及物业仲裁原则

　　为了保证及时、正确地解决物业纠纷，房地产及物业行政主管部门应确立一系列仲裁原 则，籍以形成仲裁工作的新秩序。通常应包括如下原则：

　　1.先行调解的原则

　　房地产及物业行政主管部门受理申请仲裁的房地产或物业案件时，应首先进行调解。只 有经过调解达不成协议或者调解书送达到一方或双方后反悔的，仲裁庭才采用仲裁的办法解决。

　　2.以事实为依据，以法律为准绳的原则

　　仲裁机关在受理仲裁过程中，应开展深入细致的调查研究，查阅户籍档案和有关资料， 在弄清事实的基础上，依据国家的有关法律和房地产管理法规进行仲裁。

　　3.当事人在法律面前一律平等的原则

　　申请仲裁的双方当事人都应是自然人或独立法人，在法律上处于平等的地位。因此，当 事人无论社会地位怎样，隶属关系如何，仲裁机关都应支持当事人在使用法律上一律平等，保护当事人的合法权益与平等的行使权利。

　　4.不得妨碍当事人行使诉讼权的原则

　　仲裁发生后，如果当事人一方或双方不接受仲裁裁决，只要一方当事人坚持向司法机关 起诉，任何人不得妨碍其行使这项权利。也就是说，在仲裁机关做出仲裁裁决后，任何一方当事人不服，都有权在规定的期限内向法院提出起诉。

　　5.一次裁决的原则

　　仲裁行政部门在其职权范围内处理纠纷案件时，实行一次裁决制度。即国内仲裁制度规 定，当仲裁机关做出仲裁裁决后，若当事人一方不服，不再进行仲裁复议，可直接向法院起诉。实行一次仲裁制度可以使纠纷得到及时解决，可以避免纠纷长期无法解决的弊端。

　　(四)在房地产及物业仲裁时应注意的几个问题

　　1.要搞准纠纷的性质

　　不同性质的纠纷，有不同的特征，因而适用一些不同的法律原则。只有理清相关纠纷问 题的性质，在适用法律时才不会张冠李戴。属于权属纠纷，就适用所有权及使用权的原则；如果属于一般债权纠纷，就适用一般债务的原则；如果属于继承纠纷，就适用继承原则；属 于其他一方未尽社会义务的纠纷，则适用行政、财政、环卫或治安等相关法规的对应原则。 

　　2.要抓住发生纠纷的要害或其产生的主要原因

　　一起纠纷，往往涉及到多个矛盾，要抓住主要矛盾，抓住要害或主要原因。搞准纠纷的 性质后，还要进一步搞清它主要是围绕什么权利、义务发生的。例如，搞准是产权纠纷后，还要搞清它主要是围绕确认产权发生的，还是主要围绕产权受到妨碍发生的等等。要做到这 一点，就要对纠纷的产生、经过、现状作系统周密的调查研究，不能主观臆断、坐堂问案。 

　　3.要查明事实，分清是非，正确适用法律

　　解决房地产纠纷的方法，有调解、仲裁和诉讼，不管用何种方法解决，均应查明事实， 分清是非，正确适用法律，及时处理纠纷。即使通过诉讼程序的也还应本着：“先调解，后裁决”的原则进行。借以确认当事人的民事权利、义务关系。

　　(五)房地产及物业的仲裁程序

　　1.仲裁的申请。纠纷当事人中的任何一方，均有权按时效规定(即知其权利被侵害之日起的１年以内)向其案件所属的仲裁机关提出申请书，申请仲裁。其中申请书要写明：申请 人姓名、地址或法定代表人的姓名、职务，被起诉人名称、地址或法定代表人姓名、职务，申请的理由、具体要求、掌握的有关证据和证人等。仲裁机关在接到申请书后，如符合仲裁 的法律规定条件，应在７日内受理。对不符合条件的，应在７日内通知申请人，不予受理。 

　　2.仲裁前的准备。仲裁机关受理后，应在５日内将申请书副本送达被仲裁人。被仲裁人应在收到副本后１５日内提出答辩书和有关证据。仲裁员应审阅申请书和答辩书，调查事实 ，收集证据，必要时可进行现场勘察及对物证进行技术鉴定。

　　3.开庭仲裁。在开庭仲裁前可进行调解，调解失败即开庭仲裁。开庭时，首席仲裁员宣 布仲裁员和书记员的姓名，询问当事人是否有应申请回避的情况；听取当事人的陈述和辩论 ，出示有关证据，对申诉人和被申诉人征询意见；然后，再进行一次调解，调解不成，由仲 裁庭评议后裁决。对裁决的案件，当事人一方或双方有不服裁决的，可在收到仲裁决定书的 １５日内，向人民法院起诉。如期满不起诉的，裁决即发生法律效力，双方当事人应按照裁 决自动履行。如一方不履行裁决的，另一方或裁决机关可向人民法院申请履行。

第八节　小区物业财务管理

　　一、小区物业财务管理概述

　　(一)物业财务与财务管理

　　物业财务，是指具有企业性质的物业公司为达到既定目标所进行的筹集资本和运用资本 的活动。资本是由公司在房屋、设备维修过程中所运用的各项有价值的资产所构成。资本金则是指列在资产负债表左方的诸项内容。如现金、有价证券、应收账款、材料库存和固定资 产等，它表明了资本的去向。筹集资本就是资本来源，它指列示在资产负债表右方的诸项内容。如银行贷款、公司债券和业主投入的资金等等。

　　财务管理，是指公司为了有计划与低代价的筹集资本、最大限度地提高资本运用效果而 对企业筹资活动和投资活动所进行的管理。面对日益发达且瞬息万变的金融市场，企业面临着多种可供选择的筹资渠道。物业财务管理人员不仅要按照公司管理与服务的需要安排好筹 资的规模与时间，确保公司经济活动的正常进行，还要根据不同筹资方案所需付出的筹资成本与承担的筹资风险，选择最佳的筹资方案。这就是公司筹资管理的任务。物业公司是以管 理与服务为中心的经营型企业，为了提高公司经济效益，扩大收入来源，多数物业公司实行多种经营，公司下属既有商业贸易部门，也有工程维修机构，还有酒楼、商场、店铺等出租 物业以及其他提供有偿服务的机构。公司的财务管理要统筹各经营单位，自然比经营业务单纯的企业来得复杂些，财务管理在这里显得尤其重要。

　　(二)物业财务管理的必要性

　　在市场经济条件下，商品价值规律仍然在商品生产、商品流通和商品消费领域中，起着 重要的调节作用。以社会必要劳动时间来计算房屋维修在房屋消费过程中的商品价值量时，还必须利用价值、价格、成本、利润、资金等形式。

　　如前所述，小区财务与财务管理恰是对物业公司在资金筹集与运用过程中，能体现财务 关系的一种全面资金管理。因此，物业财务管理的客观必要性就在于，它是由时间节约规律和商品价值规律的作用决定的。这种作用主要表现在以下两个方面：

　　1.在市场经济中价值规律要求商品的价值量由制造该商品所消耗的社会必要劳动时间来衡量。也就是说，小区物业公司的房屋维修与服务，不论在维修过程中消耗的劳动时间多少 ，它只能按照社会必要劳动时间所决定的活劳动与物化劳动所消耗的价值量，向小区住户计取维修与管理费用。如果一个物业公司在房屋等维修与服务过程中，所消耗的个别劳动时间 低于社会必要劳动时间，这个公司从维修管理与服务角度说，社会获得较多的效益或称盈利；反之，如果个别劳动时间高于社会必要劳动时间，公司获得的效益就低，获得的盈利就少 ，甚至会亏损。恩格斯曾指出：“劳动产品超出维持劳动的费用而形成的剩余，以及社会生产基金和后备基金从这种剩余中的形成和积累，过去和现在都是一切社会的、政治的和智力 的继续发展的基础。”(见《马恩选集》第３卷，人民出版社１９７２年版，第２３３页)公 司的盈利就是恩格斯指出的劳动产品超出维持劳动费用而形成的“剩余”，它是社会主义扩大再生产的基础。由此可见，在社会主义市场经济条件下，价值规律的作用要求物业公司实 行严格的经济核算，要求对物业公司的维修、管理与服务过程和经济活动进行监督，要求不断改进公司的维修技术和经济管理，以便用最少的活劳动和物化劳动生产出更多更好的使用 价值，创造更多的利润，为扩大物业公司维修再生产和改善住户的生活、住房条件提供更多的资金。

　　2.在市场经济中由于价值规律的作用，物业公司在维修再生产过程中占用的一切房屋维修基金(劳动资料与劳动对象)，都仍然保留着使用价值和价值两种属性。维修基金的使用价 值是由实物形态表现的；维修基金的价值是由资金形态表现的。资金是公司维修基金的货币表现，是进行维修活动的前提条件。

　　经济核算不仅要求公司用自己的维修、服务与管理的费用收入补偿支出，并且取得盈利 ，同时要求用最少的资金占用、最低的生产耗费，取得最大的经济效果。要做到这一点，必须管好公司的资金、成本和利润，一句话必须做好公司的财务工作。由此可见，公司财务管 理必要性是节约时间规律和价值规律的客观要求，它是社会主义物业公司管理的重要组成部分。

　　(三)物业财务管理的本质

　　从物业财务管理的必要性中，我们可以看出，物业公司维修再生产过程是一个资金不断 运动的过程。公司的资金运动过程是构成公司财务关系的一个独立方面，正如毛泽东同志所说：“任何运动形式，其内部都包含着本身特殊的矛盾。这种特殊的矛盾，就构成一事物区 别于他事物的特殊的本质。”(见《毛泽东选集》第１卷，人民出版社１９６０年版，第２９７页)资金运动是公司经济活动的组成部分，但是资金运动又区别于其他的经济活动，也 就是说它具有独特的运动形式，具有独特的运动规律，它是公司经济活动的一个独立出来的特殊矛盾方面。这个独立出来的特殊矛盾方面就是公司财务区别于其他事物的特殊的本质。 

　　正确地认识和理解物业财务管理的本质，对于指导公司的财务管理工作，具有十分重要 的意义。它可以帮助我们明确公司财务管理的内容，掌握资金运动规律，更好地领会和贯彻国家有关的财经管理方针、政策和法令，充分发挥主观能动性，为公司管好、用好资金，做 好财务管理。

　　公司财务管理的内容，是由财务本质决定的。认识到财务是公司维修再生产过程中的资 金运动，就可以明确财务管理工作是公司管理经济活动的一个重要的独立方面——资金运动的工作。资金运动的具体内容包括资金的形成、使用、积累和分配。与此相联系，财务管理 的内容应包括三个基本的组成部分：(１)资金(固定资金与流动资金)管理；(２)成本(资金耗费)管理；(３)收入与利润管理。由此可见，明确公司财务的本质，可以帮助我们了解财 务管理的具体内容，这对于做好物业财务管理工作是很重要的。

　　党和国家关于财务管理方面的方针、政策和法令一般都是根据资金运动的客观规律的要 求制订的。例如，有关基本建设财务拨款和贷款以及固定资金管理制度等，都是根据固定资金运动的规律性和周转特点制订的；而有关流动资金管理方面的制度，则是根据流动资金运 动的规律性和周转特点制订的。只有认识了资金运动规律，才能够正确有效地贯彻党和国家关于财务管理方面的方针、政策、法令和制度。

　　正确地认识和掌握资金运动的客观规律，可以使我们在公司财务管理中充分发挥自觉性 和主动性，克服盲目性和被动现象，做好财务工作。例如，认识了固定资金和流动资金的不同特点和运动规律后，可以明确划分流动资金和基本建设投资界限的客观依据，更好地贯彻 流动资金与基本建设投资分别管理，不得互相挪用的原则。了解流动资金的运动规律和周转特点以后，才能够做好流动资金的定额核定和管理工作，不断挖掘加速流动资金周转的潜力 。在社会主义市场经济的再生产过程中，物资运动和资金运动是矛盾的统一体，只有认识了这种辩证关系，才能在工作中正确地处理资金与物资的关系，促使资金运动与物资运动密切 结合。资金运动过程体现着一定的经济关系，即财务关系。在再生产过程中，财务关系的矛盾不断克服又不断产生。正确地处理财务关系，可以调动各方面的积极因素，促进公司维修 、管理与服务的不断发展。

　　(四)物业财务关系与财务运作

　　物业财务关系，是指物业公司在房屋维修、管理与服务过程中，由资本金运动所引起的 经济关系。这些经济关系往往都体现为财务关系，它们是社会主义市场经济关系中的一个重要组成部分。物业公司的财务关系主要包括：公司与国家、主管部门之间的经济关系；公司 与金融机构的经济关系；公司与公司之间的财务往来关系；公司与职工之间的经济关系；公司内部各部门之间的经济关系等。

为在财务管理活动中处理好公司内部与外部经济关系，财务部门必须形成独立的财务管理程序及运作流程。财务部门与公司内部与外部经济关系，见下图所示。

　　从图中的程序关系中不难看出，财务部门的主要工作流程包括职能与内容，其工作流程 ，见下表所示。

公司财务部门主要运作流程表：

　　(五)物业财务核算的作用

　　物业财务核算是公司经济核算的重要内容。它是以价值形式反映和监督公司和公司内部 各核算单位生产经营过程的活劳动消耗、物质消耗和资金占用及其经济效果的方法。财务核算根据审核后的原始凭证、运用会计科目，填制记账凭证、登记会计账簿，以货币为计算尺 度，连续、系统、全面地记录、计算各核算单位或核算项目的经济活动过程。

　　财务核算对实行内部承包经营责任制的物业公司显得尤为重要。其主要作用在于：

　　1.它用一系列价值指标为考核和评定公司及公司内部各核算单位管理与服务成果提供了系统、完整的资料。

　　2.通过财务核算程序对公司及公司内部各核算单位的管理与服务过程的活劳动消耗、物质消耗和资金占用实施有效的监督。

　　各物业公司应根据自己管理特点及内部管理机制，建立一套适应自身条件的财务核算制 及其核算方法。在建立核算制度及核算方法时，应注意以下几点：

　　(１)要按财务核算单位和部门分别建账核算。为了确切地考核与评定各核算单位和部门的管理状况，应分别记录、核算、登账、手续完备、内容真实、数字准确、账目清楚。

　　(2)会计账目要以人民币为记账单位，管理业务中有外币收支时，应折合人民币记账，应同时注明当时的外币折合率，采用借贷复式记账法为宜。

　　(3)要明确核算时效。公司属下各部门(含管理处)所收的管理与服务款项，包括管理费、服务费、手续费、维修费、销售收入款和营业款等，以收费的多少定时上缴公司财务入账 。然后财务定出月度核算周期和年度核算周期。一般规定：月度会计报表在月终后十天内报出，季度会计报表在季终后十五天内报出，年度会计报表在年终后２０天内报出。

　　(４)要注意符合核算规范化的要求。会计凭证、会计账册和会计报表要根据实际发生的经济业务进行登记并符合会计制度的规定。收款凭证和付款凭证必须按照发生款项，事项内 容填制清楚，经出纳人员签章才生效。转账凭证要由经管会计填制，健全核算程序，一切记账凭证必须经指定的审核人员签章后，才能记账。

　　(５)财务会计人员要认真审核各种原始凭证，遇有伪造或涂改凭证，虚报冒领款项的行为，应拒绝受理，并及时向领导报告。一切原始凭证经审核，内容清楚、手续完备、数字无 误的，才可记账结算。

　　(6)一切未使用的重要空白凭证，如支票簿、现金收据、发货票据、定额票据由专人保管，动用时由领用人办理领用手续，按每用完一本或每月结算一次，并由主管会计清查、核 实，定出核算制度。

　　公司财务对一切原始凭证、记账册和报表负责，定人定期归档妥善保管，以备检查。账 簿不得乱擦、挖补、涂改或用脱色药水消除字迹。

二、小区物业管理费的核算

　　(一)小区物业管理费的构成内容

　　按现行财务、会计制度规定，小区物业管理费构成内容包括：

　　(1)公共物业及配套设施的维护保养费，包括外墙、楼梯、小区围墙、停车场、自行车库、路灯、消防系统、保安系统、公共天线系统、配电系统、给排水系统、供热系统、高层 建筑的电梯、小区的水处理系统、高档住宅集中通风空调系统及其他机械、设备、机器装置及设施等；

　　(２)聘用管理人员的薪金，包括人员的工资、假期、津贴、福利保险及服装等；

　　(３)公用水电的支出，包括公共照明、物业公司办公用水电费、公共喷泉用水用电、公共绿地的灌溉。

　　(４)购买或租赁必须的机械及器材的支出；

　　(５)投购物业财产保险(如火灾或其它灾害的保险)及各种责任保险的支出费用；

　　(６)垃圾清理、水池清洗、化粪池清掏及消毒灭虫等费用；

　　(７)公共地点清洁费用；

　　(８)公共区域绿化及草木维护费用；

　　(９)储备金，指物业配套设施的更新改造费用；

　　(１０)聘请法律、会计等专业人士的费用；

　　(１１)小区节日装饰费用；

　　(１２)管理者酬金，指管理者履行管理义务时，全体业主(或住户)向其支付的报酬；

　　(１３)行政办公支出，包括：文具、办公用品等杂项以及公共关系费用；

　　(１４)公共电视接收系统及维护费用；

　　(１５)其它为管理而发生的合理支出； 

　　(１６)物业管理企业的正常利润、税金。

　　上述管理费内容构成在具体运用、核算时，应以物业公司的类型、性质及相关的财务管 理费构成为准。

　　(二)小区物业管理费的核算

　　小区物业管理费的核算，是物业财务管理的重要组成部分。任何一个小区物业及其物业 管理，在投入管理与服务之前都必须先期进行管理费核算。通常情况下，在公司开业一年后或在运营过程中尚需进行动态调整，其调整方案经公司主要领导审查后应提交业主委员会审 核批准。

财务对管理费的核算，通常采用如下公式：

　　综上各类管理费的具体核算应按有关规定及物业财务、会计核算办法、要求确定。此外 ，物业公司尚应建立诸如大中修设备设施基金；按各地工商、物价部门规定，确定物业特殊服务收费与日常维修、装饰装修等收费标准、保险费、税利等的核算办法。

　　三、小区物业收费管理

　　在小区物业管理中，收费问题是广大住户关注的热点，也是实施物业管理的难点。收费 偏高，业主(用户)难以承受；收费偏低，则物业管理公司不能维持。鉴于目前某些物业管理 公司确实不同程度地存在着标准不一，自立名目，立法滞后，缺乏规范的状况，加强收费管理，明确收费标准，实行依法经营，使物业管理逐步纳入良性的轨道，是搞好财务管理的一 项重要内容。为此，在小区物业收费管理中应注意处理好如下几个方面的关系。

　　(一)把握综合平衡

　　小区物业管理公司为适应市场经济的需要，创收利润，确保物业保值增值是必要，而且 是必须的。但是，如果片面追求利润，不顾社会效益，公司信誉就会失信于业主住户。因此，物业公司应把收费问题放到一个恰当的位置，既要创收利润、维持生计，又要搞好服务， 为民造福，两者缺一不可，以实现社会、环境、经济三个效益的综合平衡。

　　(二)确定收费项目，明确收费标准

　　依据上述费用构成，确定收费的项目，并明确其使用范围，是搞好收费管理的基础。为 适应市场经济建立物业管理新体制的需要，不同的物业管理水平，可制定不同的收费内容与标准，实行公平竞争，按质论价。收费标准的确定，可采取以下几种途径。

　　(１)政府部门审定。物业管理中的重要收费项目和标准，由政府主管部门会同物价部门审定，通过颁发法规或文件予以公布实施。如住宅维修基金、物业管理费、常用项目收费标 准等，都应由政府部门作出统一规定，物业公司遵照执行。

　　(２)提交业主商定。物业管理是由业主委托的契约行为，因而有的收费标准不必由政府部门包揽，而可由物业公司将收费预算提交业主管理委员会讨论、审核，经表决通过之后， 物业公司应及时拟定一份物业管理费标准经业主委员会审议决议，印发给每位业主、住户，并且从通过之日起按标准执行。

　　物业公司在每次新的费用标准通过之后，只要将每一费用项目的标准一次性向业主、住 户公布、通知之后，在以后每月发收费通知单时，只需通知费用总额就行了。这样，不仅可以减少劳动耗费，也可节省纸张等材料费用。

　　(３)委托双方议定。对于专项和特约服务的收费，诸如维修家电、接送孩子、代送牛奶、清扫保洁等项目，可由委托与受托双方议定，根据提供服务的要求，按不同的管理水平， 确定不同的收费标准，由住户与受托物业公司自行商定。

　　(三)收费通知送达

　　收费通知单每月要及时送达业主、住户的手中，并由业主、住户签收。为了节省人力， 可以由水电工在每月抄表时，发送上月的缴款单。

　　(四)费用拖欠的追缴

　　(１)一般性追缴。当上月费用被拖欠时，物业公司在第二个月向业主、住户发催款通知单。此单将上月费用连同滞纳金以及本月费用一起通知业主、住户，并经常以电话催缴。电 话中要注意文明礼貌。如果第二个月仍被拖欠，物业公司将在第三个月第二次发催款通知单时，此前两个月的费用、滞纳金和当月费用一并通知，并限期三天内缴清，三天过后物业公 司将依据管理公约停止对其服务(停止水电供应等)。如果业主、住户经收费员上门催缴仍然拒付，物业公司可根据管理制度以及相应的法律程序处理。

　　(２)区别性追缴。物业公司对拖欠费用的业主、住户，要区分不同情况，采取不同措施。对于费用大户，要亲自登门，进行解释和劝导，争取其理解和支持；对于一些“钉子户” ，则要严格按照法律执行；对于一些确实有困难的困难户，可以考虑适当予以优惠。

　　物业管理费通知单(式样)见下表。

××小区物业管理费标准已经×月×日业主管理委员会讨论通过，自公布之日起执行，望各位业主、住户周知并遵照执行。

按上述应收缴的各项费用标准进行核算、汇总后，即可算出小区物业管理费总金额。可按下式计算

　　在计算每户的管理费用时，只需以每户面积(建筑面积或使用面积)乘以费用单价即可。 

　　四、小区物业财务分析及其方法

　　物业财务分析，是财务核算的工具。它通过一定的技术方法，对公司财务活动进行分析 和研究，依据一定的原则，对公司财务状况进行科学的评价。财务分析的对象是公司或公司所属单位的维修、管理活动中的资金运动过程和结果。财务分析目的在于总结经验、揭露矛 盾、挖掘潜力、提高效益。

　　财务分析方法可按不同的标准进行分类：

　　(一)按分析对象包括的范围分

　　物业公司的财务分析，按其分析对象所包括的范围，可分为全面分析、部分分析和专题 分析三种。

　　全面分析，是针对公司整体财务状况进行的分析；部分分析是就公司某一核算单位、某 一核算内容进行的分析；专题分析是指针对某一核算项目或某一特定的问题进行的分析。

　　(二)按分析进行的时间分

　　物业公司财务分析按进行时间可划分为定期分析、日常分析和临时性分析三种。

　　定期分析，是指每年、每季、每月定期进行的或是在项目承包期截止时日进行的分析； 日常分析，是公司日常财务管理工作中经常要做的分析工作；而临时性分析，则是那些出于项目管理和公司管理考核、评定的需要，临时安排的财务分析。定期分析与日常分析均属于 例行性的财务管理分析，无论是分析形式、分析方法，还是分析内容，分析者均应建立一整套规范化的标准。临时分析时间、内容、方法均无法统一，需依据分析的目的、要求和分析 对象的具体条件临时确定。

　　(三)按分析的目的分

　　物业公司的财务分析，按分析的目的不同可分为总结性分析、控制性分析和预测性分析 三种。

　　总结性分析一般发生在期末，包括财务年度期末、季度末、月末或项目管理期末、承包 期末等等；控制性分析发生在期中，即项目管理活动中、承包期中等等；预测性分析发生在项目管理活动开始之前或承包期初或承包条件签约之前。总结性分析的目的在于总结经验、 考核评价。控制性分析的目的在于控制经济活动过程、揭示矛盾，采取对策。预测性分析是为了对项目预期的经济效益、公司预期的管理成果以及公司某项管理决策将会带来的预期效 果所进行事前预测与分析。

　　(四)按分析时采用的数学方法分

　　财务分析的目的在于揭示某种有规律的东西，从而支持公司管理决策。因而，财务分析 离不开数学方法。依据所使用数学方法的不同，常用的财务分析用的数学方法有：

　　1.比较分析法

　　通过两个或两个以上可比数字的对比，揭示公司财务活动内在矛盾的分析方法。如实际 完成指标与计划指标或核定承包指标的对比、实际完成指标与先进指标或平均指标的对比、本期指标与历史指标的对比、各下属核算单位间实际完成指标的对比等等。

　　２.因素替换分析法

　　因素替换分析法又称连环代替法。是一种用于揭示某种经济现象影响因素及其影响程度 的分析方法。这是在比较的基础上，运用逐一替换某一经济指标计算式中各变量的值，即用实际发生值代替计划指标值，从而确定各因素对该指标影响程度，以便寻找主要因素，揭示 主要矛盾及矛盾的主要方面。

　　３.平均分析法

　　平均分析法，是用平均数来反映经济现象平均水平，从而探寻普遍规律的分析方法。财 务分析中常采用的平均数有简单算术平均数、加权算术平均数以及序时平均、平均速度、指数平均等动态平均数。

　　４.平衡分析法

　　平衡分析法，是对公司收支关系、借贷关系、维修与劳务关系等对立统一关系，按平衡 、协调原理所进行的比较分析。

　　５.经济数学模型分析法

　　经济数学模型法，是指应用经济数学，如线性规划、网络计划、动态规划、回归分析等 ，建立数学模型，采用电子计算机进行大规模数据处理与分析的方法。现代经济活动过程的复杂性说明，任何经济过程都要受到来自众多因素的影响，单靠传统的简单数据计算和人工 进行数据处理已远远不适应了。人们凭借应用数学及电子计算技术的进步，将它们引入到经济分析中来，从而创立了经济数学模型分析法，使公司财务分析方法大大前进了一步。

第九节　小区物业管理现代化

　　一、小区物业管理现代化的内涵及其意义

　　(一)小区物业管理现代化的内涵及其意义

　　小区物业管理现代化，即是指在住宅小区物业及其物业管理中，以现代技术创新和科学 管理为宗旨，运用现代化管理手段，使物业的硬件与软件管理，走向科学化、制度化与规范化管理的活动过程。

　　住宅小区物业及其物业管理作为我国新兴的转型性行业，正在迅速发展与崛起，它是改 革、开放以及建立社会主义市场经济的客观需要，是我国城乡住宅房屋管理体制，由粗放型管理向集约型与现代化管理转换的客观需要。因而，其管理与服务职能的发挥，必须以实现 管理现代化为前提，最大限度的使用现代化手段，如科技创新手段、计算机管理手段等，去实施硬件(如房屋、设备与设施等)和软件(如产权、产籍、组织制度、管理方法等)的科学管 理。通过内部不同层次的管理活动，进而达到科学化、制度化与规范化管理以及管理层与作业层人员素质不断提高的目的。显而易见，小区物业管理现代化的实际意义就在于：

　　首先，它要求管理思想更新。即要确立现代企业管理意识，包括经营战略、市场观念、 资金运用、服务质量、时间、效益等观念更新。也就是说要打破传统的行政福利性的房产管理理念，树立起社会化、专业化、企业化、经营型的现代化小区物业管理新思想、新观念。 

　　其次，它是实现组织管理现代化的需要。就是根据现代企业组织原则，建立和完善企业 管理体制，设置和选择管理组织机构，目的是提高工作效率，适应房地产物业管理需要。

　　第三，它是管理方法实现现代化的重要标志。就是要根据企业自身的技术水平，选用一 系列与其相应的现代管理方法，如现代经营决策方法、计划管理方法、经济数学方法等等。 

　　第四，它是管理手段实现现代化管理的反映。就是要运用一系列企业现代管理必须的管 理工具，如先进的监控手段、电子计算机、管理信息系统等等。

　　第五，它是实现管理人才现代化需要。人才现代化是小区物业管理现代化实现的根本。 一切先进的管理方法、手段都要在人的使用下才能发挥作用。管理人才现代化就是要培训和造就一大批掌握现代管理艺术，具有指挥才能、参谋才能、监督、执行才能和各种专业知识 的现代管理人才。

　　(二)小区物业管理现代化的必然性

　　小区物业管理现代化已是跨世纪管理的时代要求与必然。即是社会实践与社会发展的客 观需要。就现阶段而言，这种必然性主要体现在以下几个方面：

　　1.小区物业管理现代化是市场经济发展的必然趋势

　　党的十四大提出我国经济体制改革的目标是建立社会主义市场经济体制。我国目前正逐 步由传统的经济体制向社会主义市场经济转变。市场经济的建立，要求企业转变经营机制，因而也就势必要求企业在管理思想、管理组织等方面适应市场经济的发展趋势，转变传统的 房屋管理思想，树立现代的社会化、专业化、企业化的经营型管理思想，这样从思想上与市场经济的发展要求保持一致性，进而在组织上、管理方法、手段及人才上逐步适应市场经济 的发展要求。

　　社会主义市场经济的发展，使住宅物业才能以企业化形式出现，小区物业房屋已不再是 福利分配，而是商品置业或经营。这一观点的确立，才使得一些城市的房管部门率先把小区物业视为商品来经营，对小区物业开始从单纯的管理型向经营型转变，小区物业管理才发展 成一个新兴行业，而市场经济的发展又离不开管理的现代化。管理现代化是经济体制改革的一项重要内容，而小区物业管理现代化只有尽早抓起，才能跟得上时代的步伐，才能在市场 经济的大潮中显示出旺盛的生命力，也才能发挥其应有的职能作用。因此，小区物业管理的现代化是我国市场经济发展的必然趋势和要求。

　　2.小区物业管理现代化是我国房地产业发展的要求

　　在许多国家或地区，房地产业是经济发展的重要产业，素有经济发展的“晴雨表”之称 。而房地产业在我国兴起，房地产市场在经济中涌现，是党的十一届三中全会以来改革开放的产物，短短的十多年来，对我国经济的发展，起着重要的促进作用，随着房地产业的发展 ，房地产综合开发的成效十分显著，大量的住宅小区和高层楼宇及各类房屋都投入了市场，建设项目的增多，建设规模的扩大，建设方式的多样化以及产权多元化的格局，都给房地产 管理特别是房地产进入流通领域后的物业管理提出了新的要求。随着房地产的市场化，原有的那套行政性福利型的房屋管理体制越来越不适应新形势发展的需要，在这种情况下，物业 管理作为房地产综合开发和住房体制改革相配套的综合性管理形式必然要满足房地产发展的需要，这种需要的实质，是必须摆脱过去那种自建自管的分散管理体制，克服了过去各自为 政、多头管理、互相扯皮、互相推诿的旧体制的种种弊端，尽快建立起组织机构健全，以其社会化、专业化和企业化的现代化管理服务于新建住宅小区的住宅商品化的消费管理。我国 房地产业的健康、顺利发展，也就越是需要小区走物业规模化经营之路，提高管理水平，在客观上必然要求小区物业管理实现现代化。

　　3.小区物业管理现代化，能够满足住区群众日益增长的对改善居住环境的需求

　　小区物业管理的一个重要功能就是为业主和租户创造与保持一个安全、舒适、文明、和 谐的生活和工作的环境。随着经济的发展和人民生活水平的提高，人们对生活和工作空间及环境都有了越来越高的要求，特别是住宅小区的大量涌现和房改的不断深化，当人们迁入宽 敞明亮、装饰一新的居室后，就会更加期待有一个文明、详和、安全、优雅、舒适的生活环境，呼唤着房屋维修、安全保卫有保障，渴望生活服务设施健全并实施现代化小区管理。满 足住区群众的这种要求，以“用户至上、服务第一”的宗旨，不断健全管理制度，完善服务机构，向小区住户提供全方位的综合服务，为建设优美、安全、文明的居住环境创造条件， 是小区物业管理的义不容辞的责任，因此，小区物业管理只有以现代化管理为手段，才能不断满足住区群众日益增长的对改善住区环境的需求。

　　4.小区物业管理现代化有利于推进城市管理的现代化

　　小区物业管理推行的是变过去那种单纯的房屋维修为实施全方位的维修、养护及综合服 务管理，变政府部门行政性、福利型管理为企业化、专业化、经营型的有偿服务管理，因而，通过小区物业管理现代化的实施必然为城市管理的现代化带来生机。使物业管理成为城市 管理现代化的一个窗口行业。由于小区物业管理的现代化，必然会在小区管理与服务中，推进城市管理现代化的进程。由于小区物业管理现代化不仅仅是房屋及设备、设施、管理，而 且它还包括小区地产管理、治安、环卫、生活服务等的管理，在实施社会化、专业化的小区物业管理当中，就会大大提高城市管理的社会化和专业化水平，因此，小区物业管理现代化 必然是加快城市现代化管理水平的客观需要。

　　二、小区物业管理现代化的内容与途径

　　(一)小区物业管理现代化的内容

　　小区物业管理现代化是一个不断发展、创新的动态活动过程，随着城市现代化的发展和 小区现代化房屋、设备与设施以及家庭生活水平的不断提高，小区物业管理现代化的内容与衡量标准也会不断地发生变化。某些设备与设施现在看，是符合现代化标准的，但过一段时 间它又变成落后的了，所以现代化的内容与方法既应是相对稳定的，也不是一成不变的。就前述现阶段的小区物业管理现代化的意义中，我们也不难理解，管理现代化的内容应包括： 

　　1.管理理论的现代化

　　管理是科学，管理也是生产力，要使管理现代化必须在小区物业管理中掌握、学习现代 化管理理论，用现代科学管理理论来指导管理实践，是小区物业管理现代化的必备素质。如小区物业管理理论与家务、系统工程学、管理方法论及房屋维修技术、行为心理学等。

　　2.管理思想的现代化

　　小区物业及其物业管理，从企业化经营与管理的角度，它是从事住宅长期消费活动的经 济实体，因此，要加强现代化管理，物业管理者就要树立新的思想观念，如创新、改革、服务、承诺、时间、效果、经营战略等观念。

　　3.管理机构的现代化

　　管理机构现代化的主要标志是管理的高效率，这就要求机构设置要科学、机构层次少而 精，职能部门有机联系，凡事有人管，大小事有人抓。只有机构设置符合现代化要求，管理现代化也就有了组织保障。

　　4.管理方法现代化

　　方法现代化是两个根本性转变的客观需要，简单的粗放型管理已不能适应管理现代化的 要求，广泛地采用数字方法、定性与定量分析的方法，是实现从静态管理走向动态管理的最佳选择，只有管理方法的现代化，才能使小区物业管理作到事事有标准，人人讲标准，在标 准化活动中推行管理方法的现代化。

　　5.管理手段的现代化

　　管理手段现代化的主要标志，是电子计算机在小区物业管理与服务中的广泛应用。无论 是小区物业机构的职能业务管理，还是综合家庭信息服务，都应采用这一现代化管理手段。手段是达到管理现代化的重要途径，只有手段的现代化才能达到管理的高效率。

　　6.管理人员的现代化

　　管理人员现代化是实现全方位管理与服务的最活跃的因素。小区物业管理的社会化、专 业化，必然要求要有一大批专业化的管理人员参与管理与服务。只有依靠对人的智力开发，才能使管理逐步走向现代化。

　　(二)小区物业管理实现现代化的途径

　　为实现小区物业及其物业管理的现代化管理内容，其途径是多方面的，一般说，应从以 下几个方面入手：

　　1.树立全新的管理思想，是实现管理现代化的基础

　　管理思想的现代化是管理现代化的灵魂，没有管理思想的现代化，也就谈不上其他管理 方面的现代化。

　　要实现物业管理现代化，首先要转变思想观念，即从传统的行政性福利性的房管模式向 社会化、专业化、企业化的经营型现代化管理模式转变。这种思想观念的转变是市场经济的发展要求的。

　　在计划经济体制及转型过程中，随着经济体制的改革，小区物业管理体制在不断改革中 已初步形成。许多城市的小区物业管理在借鉴香港和国外物业管理经验的基础上，结合国情，已走出了一条适应社会化、专业化、企业化物业管理新思路。因此，要搞好物业管理，现 代化就不能受传统观念的束缚，树立全新的管理思想是实现物业管理现代化的根本途径。

　　2.组建全新的物业管理组织机构，是实现小区物业管理现代化的保证

　　物业管理机构现代化，就是按照现代小区物业管理的发展要求，不断地调整、完善企业 化管理组织，使其达到管理与服务的同步发展。一般情况下，小区物业的组织机构是否保证了管理现代化的实施，其衡量标准主要包括３个方面：

　　第一、小区物业管理组织机构的建立，应符合管理工作的一般规律，即是否符合规范化 管理的要求；是否能满足管理职能间的内在联系；是否能满足小区物业管理与服务的特殊要求。最终能促进物业的管理与发展。

　　第二、小区物业管理组织的现代化程度，是否已达到管理组织原则要求的验收标准，是 否具备同行业领先水平。

　　第三、衡量小区物业管理组织机构是否现代化的重要标准，就是看物业管理与服务，是 否达到质量优，维修工期短，维修成本低，用户是否满意；企业化管理与服务的整体效益( 即社会效益和企业效益)是高还是低，以经济效益的高低可以反映出管理组织是否适应管理 的要求，也体现着管理组织机构发挥职能作用的程度。

　　以上三个标准主要是从质的规定性上来衡量小区物业管理组织机构的现代化程度，其中 ，第３条效益标准可以用一系列指标来反映企业的经济效益，即从量的方面来衡量，反映管理组织现代化的实现程度。在实际工作中，也可以从纵向与横向两个方面进行衡量，纵向衡 量就是把企业管理组织的过去与现在进行比较，反映企业管理组织的发展阶段与程度；横向衡量就是把我国小区物业管理组织机构的现代化程度与同期的行业内、行业外的先进企业管 理现代化相比较，反映两者之间的差距，通过对上述三个方面的纵向与横向的衡量，也能够从不同侧面看出小区物业管理组织现代化的程度。

　　3.运用现代化管理方法，是小区物业管理现代化的重要途径

　　现代管理方法的特点主要有以下几点；

　　第一，科学性。即现代管理方法是以现代科学技术为基础的，是系统论、控制论、信息 论的具体应用。

　　第二，定量性。现代管理方法一般建立在现代数学基础之上，有越来越明显的定量化趋 势。

　　第三，完整性。现代管理方法一般都较为完整，一般都有明确的目标、一定的制约条件 、达到目标的程序和方法、良好的信息反馈等。

　　第四，通用性。现代管理方法都有比较广泛的适用范围。如ＡＢＣ管理法，不仅应用于 库存管理，而且还可应用于资金管理、人事管理等。

　　第五，全面性。即现代管理方法应用范围的全面性和所赖以产生的现代科学技术的全面 性。现代管理方法中，有的方法涉及人的管理，有的方法涉及物的管理，有的方法是对二者的管理。

　　第六，智能性。即以电子计算机为手段。现代管理方法与电子计算机辅助管理互相依存 、互相配合现代管理方法的应用越来越多地以电子计算机为手段。

　　现代管理方法的种类很多，对于小区物业管理来说，现代管理方法在各业务职能管理领 域的应用是比较重要的，因为它有助于各专业人员根据实际工作需要，有重点地学习和掌握与本职能管理有关的现代管理方法，便于有关部门组织现代管理方法的培训，还有利于现代 管理方法按职能配套应用，以便更好地发挥职能作用。在各业务职能管理领域中，可以采用如下现代化管理方法：

　　(１)管理决策方法，包括：市场调查法、预测法、决策法、维修评估法和信息分析法等。

　　(２)计划管理法，包括：全面计划管理、网络计划技术、维修投入产出等方法。

　　(３)物资管理法，包括：全面房屋与设备维修管理、物资的保管、物资质量标准等方法。

　　(4)理财方法，包括：全面经济核算、目标成本、价值工程等方法。

　　由于管理方法现代化是小区物业管理现代化的重要衡量标准。因此，在小区物业管理中 推行和采用现代化管理方法并不是件容易的事。首先，它要求小区物业管理层要以身作则的学习并运用现代化管理方法；其次，要加强组织培训，为管理人员掌握现代化管理方法创造 条件；最后，在推行现代化管理方法时，要贯彻由简到繁，由单项到多项，不能操之过急，要循序渐进。

　　总之，采取多种途径，推行现代化管理方法在小区物业管理中的应用，将有助于提高小 区物业的管理水平，有益于小区物业管理现代化的实现。

　　4.提高小区物业管理人员的综合水平，是实现小区物业管理现代化的关键

　　小区物业管理人才的现代化，是实现物业管理现代化的根本所在。物业管理的一切先进 管理方法、手段和物业管理活动，都是在人的使用下和参与下才能发挥作用。因此，培养和造就一大批掌握现代领导管理艺术，具有指挥、管理与监督才能的各种专业的现代管理人才 ，是当前小区物业管理迫在眉睫的大事。

　　管理人才的现代化，从管理者个体来说，主要包括：管理人员的素质、能力、知识结构 等方面的优化，以适应企业管理现代化的要求。一个优秀的管理人才无论是在个人素质、能力及知识结构等方面，均应具有综合管理水平。在素质方面应具有良好的个性心理特征，强 烈的创新素质和健康的身体素质；在能力方面，应具有制定决策的能力，其中包括信息处理能力、组织咨询能力、综合分析能力、择优判断能力等。此外，还应具有决策实施能力，即 实施方案的选择能力、知人善任的用人能力、令行禁止的统率能力以及善于协调、应变等能力；在知识结构方面，应具有管理知识、技术知识和法律知识。管理知识，是每一管理人才 必备的专业知识；技术知识，是管理人才知识结构中重要的组成部分，是成功地管理物业企业所必不可少的技能知识；法律知识，是以依法治业，懂法、执法的必备知识。此外尚需具 备较高深的理论知识如经济学、社会学、心理学、法学、人才学、哲学、贸易、金融、财政、统计、会计等。

　　目前，小区物业管理人员在综合管理水平上参差不齐，究其原因主要是由于物业管理的 广泛性和复杂性对物业管理人员的综合能力提出的较高的要求所致。而我国小区物业管理起步较晚，对管理人员综合能力的培训虽已全面启动，但大面积的开展持证上岗培训的力度不 足。只有全面提高管理人员的综合水平的培训，才有益于小区物业全员素质的提高，才能保证小区物业管理现代化的实现。

　　三、小区物业微机管理与应用

　　计算机是一种自动、高速、精确地进行各种数据计算、数据处理的现代化电子设备。计 算机的出现，虽然只有４０多年的时间，但对于人类的科学文化，对国民经济和国防科技都产生了巨大影响。计算机已成为现代科学技术管理的重要内容。特别是进入本世纪８０年代 以来，大规模和超大规模集成电路的应用，出现了微型计算机，使计算计的应用更加广泛。计算机的发展已超出了计算机的范围，随着计算机产品的更新换代和应用软件的不断推陈出 新，计算机已在国民经济各个部门大显神通，成为管理手段现代化的标志。毫不夸张的说，当今世界上许多先进技术的发展，如若没有计算机的帮助，许多高科技成果是不可能获得成 功的，计算机在高科技乃至管理领域，起着对人类社会发展不可替代的作用。

　　近年来，随着我国小区物业管理的迅速发展，小区物业管理如何应用计算机全面开展小 区物业的日常管理，已日渐成为人们的共识。

　　实践证明，用微机管理小区物业，不仅可以提高时效，而且会加快小区物业管理的现代 化进程，使管理与服务实现良好的社会和经济效益，可以预见，以计算机为手段的小区物业管理，必将显示出所具有的强大的生命力。

　　为使人们对计算机应用于小区物业及其物业管理有一个感性认识，了解与熟悉计算机的 特点、组成、应用与成果是十分必要的。

　　(一)微型计算机的特点和组成

　　1.微型计算机的特点

　　微型计算机即台式计算机，具有如下特点：

　　(1)有运算速度快的特点

　　这是微型计算机的显著特点。目前，一般微机运算速度可达每秒几十万次，这就大大节 省了运算时间；

　　(２)有记忆和逻辑判断能力的特点

　　微型计算机能把数据、程序存贮起来进行处理，把结果也保存起来，随时准备输出。计 算机还能进行逻辑判断，并根据判断结果自动地决定计算应执行什么命令。

　　(３)具有高精度和高可靠性的特点

　　由于采用了二进制数字式表示方法。因此，计算数据的输入、保存及运算都能以极高的 速度与精度进行运算，其结果可以说是非常可靠的。

　　2.微型计算机的组成

　　一般来说，计算机通常由两大部分组成。一部分是看得见摸得着的部分，称为“硬件” ；另一部分是指计算机工作的程序叫“软件”。

　　(１)微型计算机的硬件系统

　　通常情况下，计算机硬件由五部分组成：

　　①输入设备

　　其功能是输入原始数据、命令和程序等，如键盘、光电输入机、光笔等。

　　②输出设备

　　其功能是将计算机运算的中间结果或最后结果输出。如：ＣＲＴ显示、电传、打印机等 。

　　③运算器

　　它是计算机中进行运算的部件。

　　④存贮器

　　它是能够保存和记录原始数据、程序以及运算的中间结果和最后结果的装置。

　　存贮器又可分为内存和外存两部分，内存容量小(目前微机常用的３２ｋ字或６４ｋ字) ，但存取速度快，微机中，多采用半导体存贮器。外存容量大，但存取速度慢。常用的有软 磁盘、硬磁盘、光盘等。

　　⑤控制器

　　它能根据事先给定的命令发出各种控制信息，使整个计算过程能按一定顺序进行。

　　在上述硬件系统的５个组成部分中，人们往往把运算器、存贮器和控制器联结在一起， 称为计算机的主机；而把各种输入输出设备统称为计算机的外围设备或外部设备。其中，主机内的中央处理器(ＣＰＵ)是计算机中的运算器(即驱动器)和控制器(即键盘)的集成，它是 微机的核心部分。

　　(2)微型计算机的软件系统

　　计算机除了硬件外，还必须有软件系统。因为光有硬件，计算机还是什么事也干不了的 ，要使计算机正确地运行以解决各种问题，必须给它编制各种程序。

　　为了运行、管理和维修计算机所编制的各种程序的总和就称为软件。软件的种类很多， 通常分为系统软件、应用软件。

　　系统软件，是指操作系统、各种高级语言的编译和诊断程序等。如ＤＯS系统，通过这个桥梁，用户不必多了解计算机本身就可使用它。

应用软件，是指不同用户根据自己对软件的多样化需要所编译的专用程序，它较能满足生活与管理等多方面的需求，近于使用单位，例如工资管理程序、计划管理程序等。应用软 件也可逐步标准化、模块化，逐步形成解决各种典型问题的应用程序的组合，被称为软件包或称为软件系统构成，见下图所示。

　　(二)微机在物业管理业务中的应用

　　小区物业管理的内容相当复杂，涉及面也十分广泛，综合起来说，主要有房屋管理、市 政公用设施管理、环境卫生管理、绿化管理、治安管理、交通管理、财务管理、市场管理及一些经营性项目管理等。因此，微机在物业管理的应用是非常必要和紧迫的。

　　目前，微机主要应用于小区物业及其物业管理的有以下三个方面：

　　1.房屋及住户的有关资料的存档和信息收集的应用

　　在物业管理中，房屋及住户的有关资料的详细登记和存档是相当繁琐的，其工作量相当 大。主要包括：户籍资料、房屋建筑的技术档案资料、房屋设备管理账册和重要设备维修的技术档案等。

　　这些财产资料反映了房地产物业的产权情况，记录了房屋及其土地使用情况的基础资料 和现有房屋及设备技术性能情况，是物业管理的重要内容，为物业管理的计划和决策工作提供了重要依据。房屋及住户的资料登记工作是一项涉及面广、工作量大、技术性强而又繁杂 的工作，而采用微机进行财产资料存贮则大大减轻了过去人工操作的劳动强度。由于微机能迅速地对大量资料及时进行输入、分类、加工处理、保存和传递，不仅有助于存贮、保管， 还便于查询和查阅。

　　2.财务管理方面的应用

　　随着财务应用软件的开发和应用，微机在财务管理中的应用也成为可能。作为物业管理 的重要内容的财务管理，它包括资金的筹集及现金、预算等程序软件的编制，即可通过财务核算、财务分析为管理者提供企业的资金运营状况，使管理者及时了解小区物业管理中各项 有关业务的收支状况，为其科学决策提供重要依据。

　　另外，各项服务和管理项目的收费也可采用微机管理。如水、电、气费通过相应的系统 管理软件，建立用户档案，只需输入相应的数据即可自动计算出用户的应交费用，并自动打印出收费单据，并可以与财务软件相连，以便财务上的核算，这样可减轻收费员的工作强度 ，使得收费工作规范化、统一化，还可减少对用户的服务时间，为用户提供快捷、便利的服务。

　　3.编制房屋装饰、维修工程概预算的应用

　　在物业管理中，房屋及附属物的维修和装修所占比重相当大，构成物业管理的主要内容 。随着微机编制工程概预算程序、表格设计及定额数据文件库的完善和应用，采用微机编制工程概预算已成为一种维修与居室装修应用发展趋势。

　　应用微机编制概预算具有几个优点：一是编算速度快，提高了编制概预算的效率；二是 计算准确、口径一致，精度较高；三是预算项目完整、数据齐全；四是使用简便，容易掌握。

　　因此，在物业管理中采用微机编制工程概预算具有快速、准确、完整、简便、方便施工 等特点，免除了专业人员的大量繁琐、重复的手工计算过程，强化了经济核算工作。

　　此外小区物业微机管理和应用还可用于其他方面，如方便住户的电脑换房、电脑查询信 息等等。随着物业管理的发展和微机的普及，小区物业微机管理将成为今后的发展方向。

　　(三)小区物业微机管理和应用给物业管理带来的变化

　　微机应用于小区物业管理，如同其他先进技术一样，不仅提高了小区物业的管理水平， 同时也引起了物业管理的一系列变化。从目前的应用情况看，这种变化主要表现在如下几个方面：

　　1.小区物业微机管理与应用，促进了管理方法的进步

　　随着微机在小区物业管理中的应用，物业管理方法明显进步。由于微机能对大量的资料 及时迅速地进行分类、加工、处理、保存和传递，不仅改变了传统的人工处理信息的方法，减轻了管理人员的劳动强度，提高了工作效率，而且还为管理人员提供和创造了决策、规划 、管理等的科学方法。如微机在财务、人事等方面的软件应用与推广，使管理人员从繁杂的编制会计凭证、会计报表及人事调配的工作中解脱出来，而且通过微机可以进行财务分析， 并且根据需要还可分析和提供管理者需要的数据，同时为决策者提供决策方案等等。总之，微机在小区物业管理中引起的变革已打破了多年来，以粗放型管理为主的管理方法，正在向 管理方法现代化的方向推进。

　　2.小区物业微机管理和应用，促进了管理人员的变化

　　微机的应用大大改善了小区物业管理人员的劳动强度，提高了工作效率，使物业管理人 员可以从繁琐、重复的事务性工作中解脱出来，把更多的时间、精力投入到小区物业管理的综合服务与急需解决的诸如兴办新的服务项目等工作中去，为进行创造性的管理与服务工作 带来了新变化，促进了管理人员激励作用的发挥。同时对管理人员的知识结构也提出了新的要求，要求管理人员不仅要掌握业务基础知识、专业技术知识与法律知识，还要求管理人员 尽快掌握计算机操作和应用知识，使自己不仅能操作，而且还是编制管理软件程序的能手。这种变化真可谓“如鱼得水”。只有这样才能把微机在物业管理中的应用，推向更加广泛的 管理领域，才能使微机更好地为小区物业管理服务。

　　3.小区物业微机管理与应用，引起了管理机制的变化

　　微机管理系统对信息的收集、加工、存贮传递均实现自动化，在现代通信技术的支持下 ，计算机可利用通信设备联成网络，使得信息的搜集、使用、处理不受地理位置的限制。这样既能保证本业务系统的纵向联系，又能为国内与国际的横向联网具有了可能性。在这种情 况下，管理的各部门将日益依赖于计算机信息管理系统，从而改变传统的管理方式。在管理机制上一方面有利于集中控制，另一方面又有利于基层管理人员了解全球的物业管理新动态 ，从而，可以自觉地调整服务项目与管理总目标的要求，及时而迅速地为业主和用户提供服务。这种以计算机为中心的管理系统将促使管理机制发生新的突破性变化，使其更能适应现 代化管理手段的需要。

　　四、小区物业微机管理与应用的发展趋势

　　随着现代科学技术的进步和市场经济的迅速发展，小区物业管理的范围日益扩大，管理 程度也日益复杂。面对激烈的市场竞争和人民群众对改善物业环境的渴望，物业管理单凭依靠物业管理者的丰富管理经验和高超的管理艺术已经远远不能适应２１世纪对科技进步和小 区物业管理飞速发展的客观要求，小区物业管理全面实现管理现代化的势头已是势不可当。无需讳言，就目前而言，由于各种原因，计算机在小区物业管理与应用中，尚不能尽如人意 。然而，随着计算机软件编程技术的不断发展，计算机在小区物业管理中的应用，将呈现出如下发展趋势。

　　(一)计算机在小区物业管理中的发展阶段

　　计算机在社会服务领域中的发展，是随着计算机软件程序技术的不断开发与应用，而得 到广泛推广的。这种发展趋势，大致是沿着３个阶段推进的。

　　１.单项数据处理阶段

　　该阶段由于计算机本身的功能、软件系统及外部设备发展不够完善，仅能模仿手工管理 方式，多用于简单的处理工资、计划、统计报表等的事务性工作，是计算机用于管理的低级阶段。

　　２.数据综合处理阶段

　　该阶段的主要特点是：计算机管理由单项数据处理发展到具有一定反馈功能的子系统管 理，计算机出现分时系统，单级发展成网络，信息处理由批处理方式发展为实时处理方式。 

　　３.管理信息系统阶段

　　随着计算机广泛应用于管理，以及信息论、控制论、系统工程等优化理论在软件程序中 的应用，使计算机具有存储数据的功能，即数据库的出现和各种通讯网的建立，促使计算机由管理某个子系统而发展为全面管理系统，由计算机初始阶段的简单运算，发展到控制制订 计划、编制报表、提供高层决策等的管理信息系统阶段。

　　该管理信息系统的特点是强调从系统的角度来处理事务，力求达到全面最优，建立以人 为主体，计算机为助手的人-机自动化管理系统；依靠计算机对各种信息处理和综合，使管 理做到有序的实时处理。

　　综上所述，从计算机在管理中的三个发展阶段中，我们不难看出，当前的小区物业应用 微机管理，还处于正在向第二个阶段发展与完善的时期。因此，计算机在小区物业管理中的应用还真是任重而道远。这种应用滞后于计算机发展现状，虽然有计算机软件开发的原因， 但小区物业开发科研经费不足与管理尚不规范，也是不可忽视的重要内因。

　　但人们有理由相信，随着微机开发成本的下降和微机软件技术的日渐完善，小区物业微 机管理应用也必然会大踏步地迎头赶上，向计算机应用的高级阶段即管理信息系统阶段迈进。诚然，这种发展趋势的到来，不是一朝一夕就能做到的，需要各方面包括技术上、经济上 的共同努力才能逐步实现。

　　(二)计算机在小区物业管理应用范围上的发展趋势

　　计算机在我国经济管理的各个方面都得到了广泛的应用，在其他行业的管理中效果是明 显的。一方面是取得了可计量的直接效果，如节省了人力，减少了费用，防止损失，增加收益等；另一方面取得的效果是无形的，是无法直接计量的。如提高了企业的管理水平，提高 了管理人员的素质，促进了管理的现代化等，而这些效果的取得正是由于计算机应用于企业管理的各个方面、各个层次的结果。如决策、计划、生产过程等。同样，要使微机在小区物 业管理中发挥其应有的效果，就要不断地拓宽微机在物业管理中的应用范围，使微机真正成为管理的助手。因此，从微机应用范围的趋势看，应在下述３个方面进行开发。

　　1.应大力开发物业管理的规划与决策软件

　　不言而喻，物业管理不仅是为房屋及其设备设施等进行维修保养，对治安、环卫、小区 绿化等进行定期管理，而且它还要为住户提供全方位的管理服务，如建立商场、医院、学校及一些家庭生活上的需求服务等。这就要涉及到整个物业管理的规划和决策。为此，不仅需 要管理者具备管理经验，还需要依赖管理者对信息的处理、投资理财、大量的原始信息、资料整理以及严格的投资计划可行性分析等能力，如若没有计算机的协助处理，管理人员要在 短期内提出规划和决策方案是相当困难的，而采用微机情况就不一样了，它可对各种方案进行计算机模拟并加以评价，很快就可以为管理者提供出快捷的科学决策依据。开发出这样一 套规划与决策软件，马上会使物业管理在短时间内达到一个较高的水平。

　　2.应大力开发物业管理范围的计划管理软件

　　在计算机模拟结束和决策方案制定后，管理的任务就是依据模拟结果，选用最佳决策方 案，然后就是具体地执行计划。可以说，包括收集、统计资料在内的绝大部分工作都可以由计划管理软件来完成。由于物业管理与服务项目较多，以往通过人工去制定计划，还有赖于 对有关资料的收集、记录和分析十分繁琐。若是有了软件程序使用计算机就可以完成统计预测，以便管理人员在掌握所需情况后，有的放矢地制订出房屋、设备与设施的维修计划，通 过信息反馈系统，计算机还可对维修计划执行情况，作出统计分析，并且能够提供房屋、设备、设施的完好率、故障率和其他具体情况。开发出这样的计划管理系统软件，已是计划管 理工作的多年愿望。

　　3.应大力开发财务会计系统软件

　　物业管理作为自主经营、自负盈亏、自我发展的经济实体，其资金的运营状况是其存在 和发展的关键。

　　作为小区物业及其物业管理的资金来源，一方面来自管理服务收入；另一方面还要开展 多种企业化服务流动，借以扩宽资金来源渠道。由于小区物业管理涉及的业务范围，多而杂，管理人员要详细、全面了解其资金的收支状况，并不是件易事，若大力开发物业财务会计 系统软件，就使物业管理的财务状况一目了然，不仅使管理者对具体业务的资金收支状况了如指掌，而且还可借助计算机进行新的投资计划决策和及时调整原有计划中的失误。然而， 以计算机为信息处理工具，使财务会计进入全面的电算化编程系统，替代手工核算，尚存在较多的困难，除经济条件的限制外，包括小区物业财务会计在内的企业会计系统不是独立存 在的系统，它不仅与企业内部发生直接联系，它还要和外部、上级主管、财税、银行等发生经济往来，所以难度很大，但根据实际需要，大力开发内部财务会计系统软件的范围、目标 是可以积极探索的。

　　总之，对小区物业微机管理与应用及其发展趋势的认识，应持机遇与挑战并存的态度。 办公自动化、小区服务信息化，是社会科技进步赋予物业及其物业管理的历史必然，是人类社会进入２１世纪之后，所要经历的必由之路。但人类社会要全面实现电脑社会，矛盾也是 客观存在的。迎接挑战，探索适合小区物业微机管理的新路，应是我们追求的最终目标。

第二章　高层楼宇的物业管理

　　随着社会经济的发展、建筑科技的进步，高层楼宇的兴建越来越多。尽管近年来有关高 层楼宇易造成城市热岛效应、峡谷风、光污染、妨碍空中交通、耗能大、遇险救助困难等弊端被很多人认识，但由于城市土地资源的日益匮乏及高层楼宇集中办公、经营等带来的高效 益，高层楼宇的发展势头依然很强劲，尤其是在发展中国家。本章将高层楼宇物业管理的一些共性内容加以提炼汇总，以指导对各类高层楼宇的管理。

第一节　概　　述

　　高层楼宇，顾名思义，是指那些层数多、高度大的用于生产、经营和居住等用途的人工 建筑。随着生产力的进步、大工业的兴起、社会经济的发展，人口越来越向城市集中，对房屋土地的需求也越来越大。这种对房屋土地日益增长的需求不可能靠无限扩大城市规模的途 径来解决，于是，向空间发展、增加建筑高度便成了必然的选择。新的建筑材料、技术、设备及施工方法的发明和涌现又正呼应了这种需求和选择。于是，在19世纪后期高层建筑陆续 在欧美许多大城市中拔地而起。早在1931年，美国纽约就建成了雄踞世界第一高度达40多年、高380多米、102层的超高层建筑——帝国大厦，集中体现了当时人类在建筑方面的卓越成 就和科技水平。

　　本世纪二三十年代，我国一些大城市如上海、天津、广州也相继建起了一些八九层以上 的高层建筑，特别是在有“万国建筑博览会”之称的上海，超过十层以上的建筑就有20多座 ，最高的达24层。但在我国，真正大规模兴建高层建筑还是在70年代末以后即改革开放以后 的事。以广州为例，经过短短20年的发展，高层楼宇由70年代末的几十座，发展到现在的30 00多座(其中尤以商住楼宇为多)。建筑高度由当年雄冠大陆第一的33层白云宾馆，到63层国 际大酒店，再到后来81层高的中信广场主楼，都各领风骚只数年，更高的建筑随即就相继建成。一群群不同外形设计、装饰风格的高层建筑构成了城市的独特景观，美化了市容市貌。 广州的环市东路，因为两旁高楼“摩肩接踵、鳞次栉比”，更被人们称为城市“森林”一条街。

　　现在，高层楼宇的使用类型越来越广，包括酒店、宾馆、商住楼宇、办公大楼、功能完 善的综合大厦，涉及文化、娱乐、通信、金融、交通等各行各业。

　　那么，究竟多少层以上或高度达到多少的建筑物才能被称为高层楼宇呢？这往往与一个 国家的经济条件和时代背景有关。例如，我国通常规定10层以上的住宅和总高度超过24米高 的公共建筑及综合建筑为高层建筑；美国则规定7层以上或高度达22～25米以上为高层建筑 ；日本却把8层以上或建筑高度超过31米的称为高层建筑。　　在1972年的国际高层建筑会议上，对高层建筑的定义取得了比较统一的认识，并把高层建筑分为四类：

　　第一类高层建筑：9～16层(最高到50米)；

　　第二类高层建筑：17～25层(最高到75米)；

　　第三类高层建筑：26～40层(最高到100米)；

　　第四类高层建筑：40层以上(高度100米以上)。

第二节　高层楼宇的特点和设备配置

　　一、高层楼宇的特点

　　高层楼宇较之低层楼宇不论在建筑本身、设备配置、装修档次、使用功能，还是在管理 方面都有许多不同，有其自身的特点，主要体现在以下几个方面：

　　1.建筑规模大，标准高

　　高层楼宇身高层多，必然建筑面积大(几千～几十万平方米)、建筑标准高(设计、施工、装修都是高标准)。随之而来的，使用维护要求也高。

　　2.人口集中，涉及面广

　　高层商住楼宇住户来自各行各业、不同地方、不同国籍；高层办公楼宇中，会集国内外 大小公司机构、不同业务往来人员，涉及面十分广泛。如广州世贸大厦总建筑面积10万平方 米，购买、租用写字楼宇部分的大小公司350多家，涉及16个国别，有近万人在大厦办公经 营。相对来说，高层楼宇人员素质高，对管理服务和特殊服务的要求也高。

　　3.设施设备复杂，专业化程度高

　　为了保证高层楼宇正常运转、发挥功能、生活使用方便，高层楼宇都配备了各种复杂的 设施设备，需要专业化的维护管理。

　　4.集多功能于一体，综合性强

　　现在的高层楼宇多数集商业、居住、办公、餐饮、娱乐、休闲等功能于一体，各部分功 用有机结合，综合性强。

　　二、高层楼宇的设施设备配置

　　高层楼宇通常配有下列设施设备：

　　1.供电系统

　　高低压配电房、配电干线、楼层配电箱构成大厦的供电系统，由配电房给配电。该套系 统除了保证大厦内工作生活用电外，还须给一些设备提供动力，如中央空调机、水泵、电梯等。同时，高层楼宇一般还要配备备用发电机组，其主要功用是在发生火灾时为消防泵、消 防电梯、消防通道照明、消防报警提供用电，也用于市电停断后的大楼供电。

　　高层楼宇供电系统的配置通常能做到分层分区控制，以节约用电。

　　2.运输系统

　　高层楼宇的运输系统指载客载货电梯、自动扶梯、消防电梯等。电梯对于高层楼宇的正 常运转必不可少，同时，其耗电量极大。因此，选配性能优良、荷载适当的电梯十分重要。 

　　3.中央空调系统

　　高层楼宇通常都配备集中或半集中式的空调系统，也即我们通常说的中央空调系统。中 央空调系统由水系统(冷源)和风系统(空气处理及分配系统)两大部分组成。其中，水系统具 体由冷水机组、冷却水泵、冷冻水泵、冷却塔及水管与相关配件组成，风系统由风机盘管、新风处理设备、风柜、风管及相关附件组成。为节省用电，方便控制，中央空调系统也要能 做到分层分区控制。南方城市或天气炎热时节，中央空调还应有备用系统。(北方高层楼宇还普遍设有锅炉房、送水送气管道、暖气片等一整套暖气系统)

　　4.给排水系统

　　高层楼宇的地下储水池、水泵、楼顶蓄水池、供水管网构成大厦的给水系统；污水井、 化粪池、雨水井、排水管网构成了大厦的排水系统。给水是由市政管网将水注入地下储水池，再由水泵加压转抽到楼顶蓄水池，然后分流各层。水泵一般都有备用品，以便维修主水泵 时，能用备用水泵向大厦正常供水。

　　5.消防系统

　　高层楼宇的消防系统，配备完整的由以下七个部分组成：第一部分：消防控制中心。它 由集中报警器、联防控制柜、消防电梯控制柜及控制器组成。第二部分：火灾报警系统。除设在消防中心的火灾集中报警器外，高层楼宇一般还设有区域报警器、消防巡检箱、烟感探 测器、温感探测器、手动报警按钮、火灾警铃、火灾扩音机、扬声器及对讲机等通信联络器材。第三部分：消防栓系统。这部分应用较普遍，主要包括：消防水泵，包括高区消防泵、 低区消防泵和喷洒泵、补压泵等。消防栓，由供水管网、阀门、水龙带、喷水枪等组成。第四部分：喷洒自动灭火系统。它由喷水泵、供水管网和喷头等组成。第五部分：防排烟系统 。主要由防排烟阀门、排风机、正压送风机组成。第六部分：安全疏散系统。一般由安全通道、安全疏散指示灯、防火门、防火卷帘门等组成。第七部分：手提式灭火器。多是干粉和 泡沫灭火器。

　　这套系统应定期检视保养、试运行，以确保紧急使用时万无一失。

　　6.电视监控、电子巡更、门禁管理、防盗报警系统

　　闭路电视监控系统主要由电子摄像头、电视监视器、录像机及三者之间的连线构成，用 于监控大厦重要部位，及时发现并记录异常情况，提高保安效率；电子巡更系统主要由巡更手机、墙机及打印机与附件构成，用于自动记录保安巡视到位状况；门禁管理系统实质是一 套电子门锁系统，电子门锁能自动识别来人是否具有进入资格(通过感应所带磁卡信息)，以 确定是否开门放行；防盗报警系统有机械和红外防盗报警两种，前者是因为接触报警，后者 是用红外线感应是否有异常人员擅闯、擅越。以上几种系统可以合称为安全防范系统，目的在于提高物业保安的可靠性。

　　7.通信、广播系统

　　许多高层楼宇都配有程控交换系统等通信系统，以方便内外部信息交流。广播系统平时 可用于播放背景音乐，遇突发情况时，可用于应急通知、报警、指挥。另外，高层楼宇还有防雷设施等。若是高层住宅楼宇，可能还配有可视对讲系统、燃气系统等。

　　需要强调指出的是，许多新型高层楼宇都配备有多种智能化、网络化、设备系统，使高 层楼宇的设备体系更先进完善。

第三节　高层楼宇的管理内容和要求

　　高层楼宇本身是一个综合性的复杂系统，只有各个方面、各个环节都管好了，才能保证 整个系统的良好运行，否则，任一环节的疏漏都可能导致整个大楼的瘫痪，甚至酿成不可挽回的损失。上节所述高层楼宇的特点决定了高层楼宇管理的内容和特殊要求，主要有以下几 个方面：

　　一、治 安 管 理

　　高层楼宇由于人口集中，人员成分复杂，流动性强，加之建筑内楼梯通道、通风井道、 竖井、天台、转换层、架空层、地下室等隐蔽死角多，容易形成治安隐患，所以，做好治安防范工作十分重要。一般需要从以下几个方面着手：

　　1.建立高素质的治安队伍

　　高素质的治安人员是搞好大厦治安保卫工作的根本。为此，在人员招聘时就要严格把关 ，要注意身体素质、文化素质，更要注意思想素质、道德品质，要抓好上岗前的物业管理基本知识技能培训、法制制度教育、职业道德教育、文明执勤教育，还要抓好平时业务技能的 训练、演习及严格管理，以保证有一支爱岗敬业、纪律严明、应变能力强、行为文明规范的专业保安队伍。

　　2.健全各种安全保卫制度

　　为了使高层楼宇的治安防范疏密不漏，必须建立健全各种安全管理制度。健全的安全管 理制度是治安周密严谨持久的保证，为此，高层楼宇的治安管理应建立《保安员上岗执勤制度》、《值班出入口大堂访客登记制度》、《巡逻保安员岗位职责》、《保安员应付紧急事 件行动方案》、《机动车停车场管理规定》、《摩托车、自行车保管规定》等规章制度，要求保安人员严格遵循执行这些制度规定。同时，要熟悉大厦常住人口情况及变动情况，在易 引起治安事件的时段、地点重点检查防范，确保大楼安全。

　　3.健全技术防范设施

　　技术防范设施是治安管理中的硬件，适当配备先进的技术防范器具设施是提高安全管理 水平、管理效率，切实保障大厦安全必不可少的条件。综合现有国内高层楼宇安全管理技术防范设施配备情况，主要包括以下设施设备：具有存储、记录、查询和自动检索功能的计算 机治安管理系统，重要部位场所的闭路电视监控系统，可视对讲系统，电子门锁系统，通信联络系统，机械防盗系统，公共照明系统及总值班工作系统等。在此基础上，做好对上述设 备的维护、保养、检修、更新工作，使之能真正发挥效用。

　　总之，人精器良，制度严明，方能切实保障大厦的安全。

　　二、机电设备管理

　　第二节中我们已提到高层楼宇机电设备复杂、技术性强，管理难度大、要求高。事实上 ，搞好机电设备管理维护是高层楼宇物业管理的一项重要基础工作，它需要周密严谨的安排、扎实细致的工作才能完成。为此，必须健全相应的管理职能机构，如设备管理维修工程部 、专业维修维护小组，招聘一批技术熟练、有一定实践经验的专业人员，如电工、电梯工、机械师、高级专业技师等；健全各种管理维护制度，如电梯管理使用维护检视制度，发电设 备的管理检查维修保养制度，给排水系统维修保养制度，消防系统的管理检查维修和定期测试制度，通信、防盗、闭路电视等系统的维护保养制度和各专业小组人员的管理值班制度等 ；同时要加强专业人员的管理培训，提高他们的技术水平，稳定员工队伍；建立完整的设备档案，清楚掌握各种设备状况。另外，也可将各类设备的专项维修交予专业维修公司去做。 这样，设备管理的重点是挑选符合资质的公司，进行招标发包，签订合同，检查验收及资料回收归档。

　　三、楼宇保养维修管理

　　高层楼宇价值高、使用面广，良好的维护、养护可以延长楼宇的使用寿命，改善其使用 功能，提高楼宇运营使用的经济效益。高层楼宇保养维护管理的内容主要有以下几个方面： 

　　(1)监督对楼宇的合理使用，防止对楼宇结构、附属设施的破坏，维护楼宇或设备的完整性，提高楼宇完好率；

　　(2)按《房屋完损等级评定标准》对房屋进行检查评定，然后根据《房屋修缮范围和标准》的规定，进行修缮设计，制订修缮方案，确定修缮项目，实施修缮工程管理；

　　(3)建立楼宇自身的技术档案，掌握房屋完好情况；

　　(4)建立健全维修保养制度，定期检视维修，及时处理住、用户的报修；

　　(5)做好楼宇维修基金、经费的管理。

　　四、清洁卫生管理

　　高层楼宇由于人口集中，人流大，空余面积小，易脏易乱；同时，高层楼宇住用户对清 洁卫生标准的要求也高。所以，高层楼宇的清洁卫生管理要设专职人员，配备相应的卫生清洁器具与用品，订立专职制度、标准、工作程序，规定装、堆、放、清垃圾的要求。除了有 定时的清扫清洗外，还要有巡逻保洁，并有检查监督。对于几年一次的整栋大楼外立面的清洁等复杂的专项清洁工作，可交由专门的清洁公司去做。

　　五、消 防 管 理

　　由于高层楼宇的一些建筑材料耐火极限低，且高层楼宇用火、电、气等网络集中，楼体 高易招雷击等火灾因素多，发生火灾的可能性、危险性大。一旦出现火情，由于楼宇高、人员多，火势蔓延快，火情扑救和人员疏散困难，往往会造成惨重的生命财产损失，所以必须 加强消防管理。

　　高层楼宇的消防管理，要贯彻“预防为主，防消结合”的方针，立足自防自救(把扑救高层建筑初期火灾的责任落实到管理处员工)，实行严格管理和科学管理。应着重抓好以下 工作：

　　(1)健全消防组织，明确消防责任；

　　(2)制定消防制度，加强消防意识教育；

　　(3)完善消防设施；

　　(4)制订灭火应急方案，组织消防演习。

　　除了以上集中的专项管理外，物业公司为业主、住用户验收楼宇，办理入住、租用手续 ，搞好庭园绿化，协助公安派出所、居委会等政府职能部门工作，处理业主、住用户投诉，进行租赁管理及提供尽可能周全的各类服务等也是高层楼宇管理工作的一部分。

　　本节所述的各专项管理内容详见《物业管理实务》(上)第8～13章。

第四节　高层楼宇的管理模式、收费标准及达标考评

　　一、高层楼宇的管理模式

　　综合当前国内高层楼宇的管理情况，高层楼宇通常有以下两种管理模式：

　　1.封闭式管理

　　所谓封闭式管理，就是以楼宇的整体为管理单位，用隔离体将楼宇(含附属场地)与外界分开，在管理范围内对进出楼宇区域的人员、车辆等流动性因素进行控制管理，即人、车凭 牌证出入，重要物件进出须登记。管理者对辖区内治安、防火、清洁卫生、水电供应等全面负责。这种管理模式多用于高档高层住宅楼宇和一些重要部门的高层办公楼宇。采用这种模 式管理，集中规范、水平高，其管理目标是尽可能使业主、住用户感到安全舒适与方便。

　　具体来说，管理单位为了保证安全，在楼宇停车场、存车库、大堂、电梯内等人员流动 量大的地方安装闭路电视监控系统，以便在控制中心观察监督上述地方；在出入口安装电动控制闸门，以便保安人员对陌生人或大件物品进出查证、查验放行；安装可视对讲装置、报 警装置，以便业主、住用户观察来人，方便与保安的联系。除此之外，还有24小时的昼夜巡 查，以做到大厦安全的滴水不漏。

　　为了保证大厦成员生活舒适方便，管理人员还尽可能地提供周密细致的衣食住行用等方 面的服务，如提供车辆保管，洗衣熨衣，代订代送报刊、牛奶，代购盒饭，提供家庭钟点工，代送子女上学、入托、入幼等服务；设置小运动场、文化娱乐室等服务设施；对涉外房产 业主、住用户有针对性地提供代理申请户口、办理家具进口审批申报、房产租赁或转让、申请安装电话等服务项目。总之，要尽可能地满足业主、住用户现实和潜在的服务需求，让每 个人感到舒适方便。

　　2.一般性管理

　　所谓一般性管理，是指以保证业主和住用户基本生活秩序为目标的管理。它的要求不像 封闭式管理那样严格，但也保证有最基本的生活设施、服务内容，保证楼宇的安全清洁。

　　高层楼宇的封闭式管理与一般性管理相比较，封闭式管理专职管理人员多，配备的设施 设备复杂先进，服务项目周全，专业性强，管理水平要求高，相应的收费标准也高。两种管理模式选择哪种，应综合考虑大厦成员的消费水平、要求和承受能力，以及管理公司的管理 经费来源等具体情况而定，不能有意降低标准和要求，也不能盲目追求高水平、高档次。

　　二、高层楼宇的管理收费标准

高层楼宇物业管理服务收费会因大厦功能、类型、档次不同，所处地区不同，物业管理单位具体管理服务内容、质量、深度等不同而有所差异。广东省物价局根据国家计委和建设 部《城市住宅小区物业管理服务收费暂行办法》及广东省的具体情况，于1997年1月发布了 《关于规范全省城镇住宅小区物业管理服务收费的通知》，1999年5月1日又发布了新的一套 物业管理服务收费政府指导价，对有关住宅小区内高层建筑的公共性服务项目(如清洁卫生、绿化、治安、水电管理、排污设施管理、维护公共蓄水池、专职电梯管理等)的当前收费 作出了明文规定，具体见下表：

　　该收费标准为综合服务收费的上限，凡服务内容和质量达不到要求的物业，收费标准要 相应降低。相反，凡被评为全国、全省优秀示范小区等称号的物业，收费标准可按规定适当上浮。具体各地的收费标准可允许在上述标准上下30％的幅度内浮动，特区可另定。

　　高尚住宅区、别墅区及一级各类物业的收费标准，是按照为住用户提供的服务内容、质 量和深度，根据优质优价的原则由物业公司与业主委员会协商制定的。如名雅苑高层住宅收费为2.8元／平方米，珠江酒店物业管理公司管理的高层住宅——世贸花园，物业管理收费每月4元／平方米，超过物价局核定标准，但由于这4元除了包含常规的公共性服务项目收费 ，还包含了公共水电、电梯等服务项目收费，住户按此标准交费后，无须再交其他附加费用，业主委员会对这一收费标准也认可同意，故能顺利执行。

　　下面是广州几处高档综合大厦的物业管理收费标准：中信广场公寓1元／平方英尺•月，写字楼2.8元／平方英尺•月，商场50元／平方米•月；国际大酒店写字楼3元／平方英 尺•月；世贸大厦4元／平方英尺•月。其中世贸大厦管理费具体构成包括：

　　(1)大厦建筑及公用设施设备维修保养费；

　　(2)公共地方及公用设施设备的水电费、空调用电费；

　　(3)公共地方清洁绿化及节日装饰费；

　　(4)排污费；

　　(5)客户室内清洁卫生费(包括灭虫费)；

　　(6)员工工资福利；

　　(7)管理公司酬金(按合同规定)；

　　(8)大厦公共财产险(水、火灾)及公共责任险等保险费；

　　(9)税费、审计费、律师费；

　　(10)大厦储备金。

　　合理的收费标准对物业管理企业维持与业主、住用户的良好关系，保证物业管理的水平 ，促进物业管理持续良性发展，有十分重要的作用。

　　三、高层楼宇物业管理的达标考评

　　高层楼宇达标考评，以前主要是按1997年建设部颁发的《全国城市物业管理优秀大厦标准及评分细则》的项目和要求进行的。现在，建设部对原标准进行了修改调整，发布了《全 国物业管理示范大厦标准及评分细则》，涉及大厦的基础管理、房屋管理及维修养护、共用设备管理、共用设施管理、保安及车辆管理、环境卫生管理、绿化管理、精神文明建设、管 理效益共九大方面89小项。并规定以下五项申报条件：

　　(1)参评项目符合城市规划建设要求，配套设施齐全。面积3万平方米以上且非住宅建筑面积占60％以上，使用率85％以上。

　　(2)取得“省(自治区、直辖市)级物业管理示范项目”称号一年以上。

　　(3)物业管理企业已建立各项管理规章制度。

　　(4)物业管理企业无重大责任事故。

　　(5)未发生经主管部门确认属实的有关收费、服务质量等方面的重大投诉。

　　值得一提的是，以前4万平方米以上的高层住宅小区、组团按照大厦标准考评，新的规定是按住宅小区标准考评。

第五节　高层楼宇社区文化建设

　　一座综合性和多功能的商业大厦是一个微型社会，是人们办公、商务、旅游、饮食、娱 乐、购物和休闲的重要公共场所。随着社会物质文明的不断提高，人们日益渴望精神上的追求和需要，因此物业管理公司在抓好优质服务和科学管理的同时，必须抓好小区的精神文明 建设，与客户、商家之间建立一种新型的和谐融洽的社会关系。

　　在大厦区域内开展丰富多彩的社会文化活动，是抓好小区精神文明建设的具体体现，不 但丰富了客户和商家的业余生活，还密切了邻里感情，增加了相互了解，协调了人际关系，特别是增强了客户、商家对大厦管理的参与意识，形成了共同管理大厦和共创文明小区的良 好氛围。

　　一、客 户 管 理

　　(一)客户管理的基本要求

　　物业管理公司应一贯遵循“客户至上，服务第一”的原则，始终把对广大客户的优质服 务放在各项工作的首位，晓之以理，动之以情，用实际行动去服务客户，为他们带来诸多的方便、舒适和实惠，使他们感受到一种大家庭的温暖。由于大厦客户多，人员结构比较复杂 ，不同国籍、不同文化层次、不同修养的人组成了大厦的群体，给大厦管理工作增加了难度，因此有必要加强客户管理，使他们熟知管理公司在大厦管理方面的有关规定，并严格遵照 执行。

　　物业管理的一项重要任务，就是要监督规范辖区内各客户的某些行为，使他们都能参与 到大厦管理的每一过程中去。对大厦客户实施必要的管理，有利于提高大厦的整体管理水平，促进大厦的精神文明建设，营造祥和安宁的人文环境，树立大厦的社会形象，提高企业的 知名度。大厦客户管理，主要应作好三个方面工作：一是建立良好的人际关系；二是取得各客户对管理工作的理解和支持；三是妥善处理工作中发生的有关问题。

　　大厦客户的管理内容有以下几个方面：

　　1.严格遵守国家和省、市的法律、法规，自觉遵守大厦的各项规章制度。

　　2.积极配合协助管理公司的各项工作，服从管理公司的正确管理。

　　3.提倡文明办公，树立文明形象，抵制一切不文明行为。不得高声喧哗吵闹，不准加大录音机等的音量，不准聚众赌博，不得进行色情活动和其他非法活动，自觉维护大厦秩序。 

　　4.保持大厦的清洁卫生，养成良好的卫生习惯。果皮、杂物、烟头等自觉投入垃圾桶内，不随地吐痰，严禁高空抛物。

　　5.合理使用并爱护大厦内的公共设施，坚决制止损坏及野蛮使用公共设施的行为。

　　6.严禁携带易燃、易爆等危险物品以及动物、自行车进入大厦。

　　7.爱护花草树木，不损坏草坪、花木。

　　8.维护大厦形象，不乱悬挂招牌、张贴广告及宣传品，及时撤除过期招贴物品。大厦内一切广告宣传活动及广告物品均由大厦管理处统一管理。

　　9.单位和个人使用的车辆，必须接受停车场的统一管理，按指定路线行驶，指定位置停放，并办理出入卡和存车手续。

　　10.客户应如实填写房产使用登记表和人员登记表。租赁合同期满，应办理迁出或续租手续。

　　11.健全房产档案和住户档案，熟知每个客户的基本情况。

　　12.客户入住时，应向管理公司治安部门申报人员状况和办理车辆进入停放手续，指定单位消防治安责任人、义务消防治安员，签定消防共管条约和治安共管条约。

　　13.熟悉所在楼层或房间的消防设施分布、使用情况，熟悉消防疏散通道，以便在紧急情况下有秩序地安全疏散。严格遵守大厦防火管理条例。

　　14.发生火警、刑事案件或纠纷时，应马上通知消防值班室或通知市公安局。

　　15.客户对大厦或房间的土建结构、设备、设施等应妥善使用和保护。

　　16.客户如需进行房产二次装修，应事先向管理公司提交书面申请、装修方案，经核准后方可进行。二次装修过程应遵守管理公司制订的《房产二次装修施工管理规定》。

　　17.客户装修需使用电焊、气焊、砂轮、切割机等设备的，应严格遵守《大厦用火制度》的各项规定，否则一律不准使用。

　　18.严格火种管理，禁止在公共场所吸烟，不准乱丢烟头，不准在楼内使用明火，严禁使用电炉和不安全加热器。

　　19.大厦内严禁存放易燃、易爆、剧毒、腐蚀、放射性和挥发性的物品，严禁占用或堵塞大厦内任何公共部分(包括楼梯、通道、大堂、电梯厅、天台等)。

　　20.禁止擅自更改水、电管线及超负荷用电，用户拥有之功率超过3ｋＷ的用电设备应向管理公司申报备案。

　　21.各单位必须指定负责人，每天进行下班后的日常检查，关闭门窗、电源、空调、用水器具等，平时注意节电节水。

　　22.沉重物品(总重200kg)和大体积物品(总体积1m3)搬运应事先与管理公司联系，按指定时间、通道、电梯进行，对于超大、超重物品，管理公司有权拒绝其使用电梯的要求 。

　　23.大厦内禁止挨户推销兜售商品等骚扰行为，客户应协助阻止。

　　24.为保障大厦安全，各单位及个人应严格遵守《治安管理条例》，实行出入签证制度，客户随时接受大厦保安员的检查。

　　25.写字楼用户在工作时间以外(正常工作时间为早上八时至晚上六时)进入大厦，应到公司治安部门办理有关手续，办公时间不应超过晚上十一时。严禁在写字楼住宿做饭，需留 夜间值班人员的单位必须办理手续。

　　26.严格遵守大厦电梯使用规定，需要运送货物的单位及个人，须到治安部门办理手续，搬运装修材料的必须经地盘管理人员同意，按指定时间指定电梯运货。

　　27.房间清扫的垃圾和杂物每天倒人公用垃圾桶内，由清洁工统一清倒。

　　28.大厦商场铺面应严格遵守市《商场工作服务规范准则》及大厦的有关规定，统一服装和工作标牌，文明经商。

　　(二)宣传广告管理

　　客户为了树立企业形象，追求经济利益，必然采取许多宣传和促销手段。除电视、报刊 广告传媒以外，最有效、最低廉、最切合实际的就是在大厦主体周边与大厦内部悬挂醒目别致的招牌及广告牌，张贴宣传品。物业管理公司对此类广告、招贴应严格管理，规范大厦的 环境秩序和整体形象。

　　为了对大厦广告、招牌、宣传品进行有效的管理，应结合企业的实际情况和大厦的特点 ，制定相应的措施。

　　1.大厦区域内广告、招牌的摆放或悬挂以及宣传品的张贴统一由大厦管理处监督管理，任何单位和个人不得私自摆放或悬挂，否则将一律予以撤除。

　　2.物业管理公司负责大厦周边区域内广告策划和制作，大厦内各客户可以委托制作，经大厦管理处同意后，统一布置、摆放或悬挂。 

　　3.属全国或省、市统一规定的招牌、宣传品，由大厦管理处负责悬挂或张贴。

　　4.中华人民共和国国旗悬挂应庄严规范，司旗、店旗经批准方可悬挂，大厦管理处具体负责日常管理。

　　5.重大节日和重要庆典活动时，各类宣传品的悬挂和张贴统一由大厦管理处负责。

　　6.大厦区域内发布的所有广告(含霓虹灯广告)、招牌及宣传品，思想内容要健康，绝不允许刊登低级趣味和华而不实的广告语言和画面。

　　7.保护专利者、著作者、肖像人的合法权益，未经权利人同意绝不允许刊登此类广告、招牌和宣传品。

　　8.各类标志、徽标及产品广告，要严格按照《中华人民共和国广告法》、《国际专利公约》和《国家专利法》的有关规定制作，绝不允许有违法行为。

　　9.对于过期、腐烂、模糊不清、歪挂的广告、招牌和宣传品，要及时清理、纠正或更换。

　　10.大厦区域内的广告、招牌和宣传品的摆放、悬挂张贴，应避免参差不齐、大小不一，使之与大厦总体结构相协调，与大厦总体形象相匹配。

　　11.发布的广告、招牌，应定期清洗，及时维修，使其保持完好状态。

　　12.客户合同到期或其他原因搬出大厦，必须将广告、招牌及宣传品全部拆除，并清理干净。

　　(三)商业网点管理

　　1.物业管理公司应规范大厦区域各商业网点的管理。大厦各经商客户应讲究职业道德，合法经营，文明经商；接受物业公司的监督管理，为顾客提供优质服务。

　　2.物业管理公司和上级主管部门按照有关规定，保护和支持经商户合法经营的权利和取得的正当收益，同时物业管理公司应积极协助政府各主管部门(工商、税务、卫生、公安、 街道、城管等)管理好商业网点，坚决取缔非法经营，取消乱摆摊设点的销售。

　　3.大厦区域内商业网点，由物业公司统一规划和管理，客户须提供与商业经营有关的营业执照和法人代表证书。

　　4.大厦区域内所有商业用户除遵守国家、省、市法令、法规和有关规定外，必须遵守物业管理公司的各项制度和大厦管理的有关规定。

　　5.大厦区域内商业用户必须遵守相关的工作服务规范准则的规定，统一制作各行业工作服，佩带工号牌，受消费者和管理公司的监督检查。提倡合法经营，文明经商。不得高声喧 哗、争执吵闹，甚至打架斗殴，不准加大录音机、音响等设备的音量，自觉维护公共秩序。各商铺允许留人值班，但必须到公司消防保卫处办理手续。

　　6.提倡商业形象，各用户未经批准不得张贴广告和宣传品，不得张贴和悬挂低级趣味、淫秽不堪的广告和宣传品，不得侵犯他人商标专利权和肖像权。

　　7.讲究职业道德，不得出售假冒伪劣商品，不得随意抬高价格坑害顾客，牟取暴利，不准出售淫秽制品，不准拍摄淫秽照片，商品价格实行明码标价，接受消费者的监督。

　　8.严格遵守大厦电梯使用制度，按指定电梯运送货物。

　　9.为保证大厦的清洁美观，商业网点门前实行三包，每天清理商业网点垃圾。

　　二、文 明 公 约

　　为了创造一个文明、安全、卫生的办公、经营环境，制订本公约如下：

　　1.遵纪守法，文明礼貌，尊老爱幼。

　　2.自觉遵守大厦各项管理规定，维持大厦的良好秩序。

　　3.树立文明形象，抵制一切不文明行为，禁止大声喧哗，禁止在公共场所吸烟。

　　4.爱护大厦内的公共设施，坚决制止野蛮使用公共设施的行为。

　　5.保持大厦的清洁卫生，果皮、杂物、烟头等自觉投入垃圾桶内，不随地吐痰，严禁高空抛物。

　　6.严禁携带易燃易爆危险物品、动物、自行车等进入大厦，货物搬运在规定时间内从指定货梯进出。

　　7.爱护花草树木，不损坏草坪、花木。

　　8.维护大厦形象，不乱悬挂招牌、张贴广告，及时撤除过期招贴物品。

　　9.车辆按指定路线行驶，指定位置停放。

　　10.积极配合协助物业管理公司工作，服从管理人员的正确管理。

第三章　写字楼的物业管理

　　改革开放后，特别是80年代后期开始，外商积极进军国内房地产业，投资新建了大量的现代化商业大厦，其中包括不少专用于大型公司机构办公、经营的大厦，即人们通常所称的 写字楼。“写字楼”一词主要是由那时起从香港传入内地，并很快被广泛引用的，它具体是指以出租办公室为主的收益性物业，是各类公司、机构集中办公、开会、进行商务洽谈等业 务活动的场所。写字楼是商品经济和社会专业化分工发展的产物，它的出现大大缩短了社会各行业、各系统部门、公司机构人员的空间距离，为他们集中办公，进行商务、公务往来等 提供了极大的便利。我国内地党政机关、各大系统行业、企事业单位的办公楼宇属于广义的写字楼宇范畴，非本章所述重点。

第一节　概　　述

　　一、写字楼的分类

　　现代社会，写字楼数量众多，风格特色各异。不同类型的写字楼对物业管理的要求会有 所不同。因此，熟悉写字楼的一般分类，对做好相应类型写字楼的物业管理十分必要。从不同角度，我们可以把写字楼分成以下类型：

　　1.按建筑面积的大小，可分为小型、中型和大型写字楼

　　(1)建筑面积在1万平方米以下的，称为小型写字楼；

　　(2)建筑面积在1万～3万平方米之间的，称为中型写字楼；

　　(3)建筑面积在3万平方米以上的，称为大型写字楼。

　　大型写字楼有的建筑面积可达十万平方米以上，如美国纽约的世界贸易中心大厦、香港 的中环中心大厦等。

　　2.按功能可分为单纯型、商住型和综合型写字楼

　　(1)单纯型写字楼，就是写字楼基本上只有办公一种功能，没有其他功能(如公寓、展示厅、餐饮等)。

　　(2)商住型写字楼，就是既提供办公又提供住宿的写字楼。这类楼宇又分为两种：一种是办公室内有套间可以住宿，如上海的启华大厦；另一种是楼的一部分作办公用途，另一部 分作住宿用途，如北京的国际大厦。

　　(3)综合型写字楼，就是以办公用途为主，同时兼具多种功能，如兼作公寓、餐厅、商场、展示厅、舞厅、保龄球馆用途等的写字楼，但各功能部分所占楼宇总面积的比例都不会 太大，用于办公的部分依然是主要的，否则便不称其为写字楼。广州的中信广场、世贸大厦便属这种类型。

　　3.按现代化程度可分为智能型写字楼与非智能型写字楼

　　智能型写字楼：具有高度自动化功能的办公大楼，即本书第9章所述的用于办公用途的智能物业；反之，传统的、不具备现代功能的写字楼即为非智能型写字楼。智能化是写字楼 发展的方向，90年代后期建造的大型高层写字楼多为智能型写字楼。

　　4.按建造等级、所处位置和物业管理的档次等，可分为甲、乙、丙级写字楼

　　(1)甲级写字楼：具有优越的地理位置和交通环境，建筑物的自然状况优良，建筑质量达到或超过有关建筑条例或规范的要求；其收益能力与新建成的写字楼相当；有完善的物业 管理服务，包括24小时的维护维修及保安服务。

　　(2)乙级写字楼：具有良好的地理位置，建筑物的自然状况良好，建筑质量达到有关建筑条例或规范的要求；但建筑物的功能不是最先进的(有功能陈旧因素影响)，有自然磨损存 在，收益能力低于新落成的同类建筑物。

　　(3)丙级写字楼：物业已使用的年限(楼龄)较长，建筑物在某些方面不能满足新的建筑条例或规范的要求；建筑物存在较明显的自然磨损和功能陈旧，但仍能满足低收入租客的需 求并与其租金支付能力相适应；相对于乙级写字楼，虽然租金较低，但仍能保持一个合理的出租率。

　　二、写字楼的特点

　　一般说来，写字楼具有如下的显著特点：

　　第一，写字楼多建于城市中心的繁华地段。由于大城市交通方便、经贸活动频繁、信息 集中通畅，所以，各类机构均倾向于在大都市的中心地带建造或租用写字楼，以便集中办公、处理公务和经营等事项。以金融、贸易、信息为中心的大城市繁华地段，写字楼更为集中 。

　　第二，建筑规模大，各类公司机构集中。写字楼多为高层建筑，楼体高、层数多、建筑 面积大，办公单位集中，往往能会集成百上千家国内外大小公司机构，人口密度大，涉及面广。

　　第三，建筑、设备现代先进。为吸引有实力的公司机构进驻办公，满足他们体现身份、 高效办公的要求，写字楼一般所选用的建筑材料都较为高档先进，外部装饰也强调有独特的线条、格局和色彩，内部一般都配有先进的设施设备，如中央空调、高速电梯、监控设备、 现代资讯手段等(这方面的最新集中体现便是现代化的智能办公大厦)。

　　第四，功能齐全，设施配套，有独特方便的工作、生活系统。现代写字楼宇有服务前台 、大小会议室、小型酒吧、车库等，综合型的写字楼宇还有餐厅、商场、商务中心、银行、邮电等配套服务场所设施。因此，能为客户的工作和生活提供很多方便，满足他们高效办公 工作的需要。

　　第五，使用时间集中，人员流动性大。一般来说，写字楼物业使用时间比较集中，多数 都是在早上8点以后、下午6点以前。上班时间，整个物业人来人往，川流不息，下班后人去 楼空，冷清异常。这一特性决定了写字楼物业管理也必须有相应的特殊安排。

　　第六，经营管理的要求高、时效性强。由于现代写字楼本身规模大、功能多、设备复杂 先进，加之进驻的多为大型客户，自然各方面的管理要求都较高；另外，由于写字楼具有收益性物业的特性，高的出租(售)率是其获得良好稳定收益的保证。经营管理不当，就不能赢 得客户，甚至会马上失去已有的客户，而当期空置即意味着当期损失，所以其经营管理的时效性极强。

第二节　写字楼管理与服务的要求

　　写字楼管理可围绕“安全、舒适、快捷”六个字展开。安全是指让用户在写字楼里工作 安全放心；舒适是指要创造优美整洁的环境，让用户感到舒适、方便；快捷是指让用户在大楼内可随时与世界各地进行联系，交换信息，抓住商机。为此，写字楼管理与服务要按照以 下要求展开：

　　一、科学化、制度化、规范化、高起点

　　现代写字楼技术含量高，管理范围广，不能只凭经验办事。要积极探索制定并不断完善 一套覆盖各个方面的管理制度，使整个管理工作有章可循，有据可依，管理与服务走上科学化、制度化、规范化的轨道；要有高素质的员工队伍，高技术的管理手段，高标准的管理要 求。只有这样，才能达到好的管理效果。

　　二、加强治安防范，严格出入管理制度，建立客户档案

　　写字楼的安全保卫工作很重要，它不仅涉及国家、企业和个人财产与生命安全，还涉及 大量的行业、商业、部门机密。由于写字楼一般在办公时间都是开放的，所以治安管理难度大。必须加强治安防范，建立和健全各种值班制度，坚持非办公时间出入大楼的检查登记制 度，坚持定期检查楼宇防盗与安全设施制度，坚持下班交接检查制度。加强前门、后门的警卫及中央监控，坚持24小时值班巡逻，力求做到万无一失。同时，应全面建立客户档案，熟 悉业主、租户情况，增加沟通了解，做到时时心中有数，确保业主、租户人身和财产的安全。

　　三、加强消防管理，做好防火工作

　　由于写字楼规模大、功能多、设备复杂、人流频繁、装修量大，加之高层建筑承受风力 大和易受雷击，所以火灾隐患因素多。因此，写字楼防火要求高，应特别加强对消防工作的管理。一定要教育员工、业主、租户遵守用火、用电制度，明确防火责任人，熟悉消防基本 知识，掌握防火、救火基本技能；加强防范措施，定期检查、完善消防设施，落实消防措施，发现问题及时处理，消除事故隐患。

　　四、重视清洁管理

　　清洁好坏是写字楼管理服务水平的重要体现，关乎大厦的形象。由于写字楼一般都采用 大量质地讲究的高级装饰材料进行装饰，所以清洁难度大，专业要求高。为此要制定完善的清洁细则，明确需要清洁的地方、材料、清洁次数、检查方法等。同时要加强经常性巡视保 洁，保证大堂、电梯、过道随脏随清，办公室内无杂物、灰尘，门窗干净明亮，会议室整洁，茶具清洁消毒。

　　五、强化设备管理设施的维修保养

　　设备、设施的正常运行是写字楼运作的核心。应重视对写字楼水电设施(包括高低压变电房，备用发电房，高低压电缆、电线，上下水管道等各项设施)的全面管理和维修，供水 供电要有应急措施。应特别注重对电梯的保养与维修，注重对消防系统的检查、测试和对空调系统的保养、维修。要有健全的检查维修制度，要对公用设备、公共场所，如大厅、走廊 、电梯间等定期检查、维修维护。对业主、租户的设备报修要及时处理，并定期检查。要做到电梯运转率不低于98％，应急发电率达到100％，消防设备完好率达到100％。

　　六、设立服务中心，完善配套服务

　　管理就是服务。为方便客人，满足客人需要，写字楼应有配套的服务，设立服务中心。 帮助业主、租户办理入伙和退房手续，解决相关问题；提供问讯、商务等各类服务，包括提供一些日常性服务，如协助接待来访客人，回复电话问讯，提供打字、传真、复印及订票服 务等；提供其他可能的委托服务，如代客购物、代送快件等。

　　七、加强沟通协调，不断改进工作

　　要加强与业主、租户的沟通，主动征询、听取他们对管理服务工作的意见与要求，认真 接受、处理业主、租户的投诉，及时反映、解决他们提出的问题。要谨慎对待，协调好各方关系，协调配合好政府各部门的工作，还要不断改进各项管理，使各项工作指标达到同行业 先进水平。

第三节　写字楼管理日常工作内容

　　写字楼物业的特性和使用要求，决定了写字楼日常管理的工作内容与工作重点主要在以 下几个方面：

　　一、营 销 推 广

　　由于写字楼宇收益性物业(商业物业)的特性，决定了营销推广是其一项经常性的管理工作内容。当今的写字楼宇除了少部分自用外，大部分都用于出售和出租(主要是出租)。写字 楼的整体形象设计塑造、宣传推介，办公空间的分割布局与提升改造，市场分析调研，与买租客户的联络、谈判、签约，客户投诉与要求的受理与处理，客户与经营管理者、客户与客 户间关系的协调，以及组织客户参加目的在于联络感情的各种联谊活动等均属于写字楼的营销推广工作范畴。

　　由于转变投资地点、方向，兼并、破产等各种原因的影响，写字楼客户变动的情况时有 发生，固有的客户对办公空间重新布置、面积增减、改变设备配置与服务等的要求也经常存在。因此，为吸引招进和留住客户，写字楼的营销服务工作是一项十分重要的经常性工作， 否则，便不能保证较高的租售率，影响写字楼物业的收益。

　　这方面应有专门的营销人员在写字楼前台工作或设立专门的办公室办公，进行市场行情 调研，主动寻找目标客户，征求已有客户对物业的使用意见，尽力满足各方面客户的要求，保证物业保持较高的租售率。

　　二、商务中心的服务与管理

　　大型写字楼办公机构集中，商务繁忙，一般会议主要提供各种商务服务项目的商务中心 (与大型酒店、宾馆类似)。

　　1.商务中心的设备配置

　　商务中心须配备的主要设备及用品有中英文处理机、打印机、传真机、电传机、打字机 、电脑、装订机、塑封机、口述录音机、电视、电话、影视设备、投影仪及屏幕、摄像机以及其他的办公用品等。商务中心设备的配备可根据服务项目的增设而添置。

　　商务中心设备的正常使用和保养，是提供良好服务的保证。商务中心人员在使用过程中 应严格按照正常操作程序进行操作，定期对设备进行必要的保养，设备一旦发生故障，应由专业人员进行维修。

　　2.商务中心的工作要求和工作程序

　　商务中心的服务是小区域、多项目的直接服务。客人对商务中心服务质量的评价是以服 务的周到与快捷为出发点的。要做到服务周到、快捷，必须依靠经验丰富的工作人员和一套健全的工作程序。

　　(1)工作要求。对商务中心工作人员要求有：①流利的外语听说读写能力；②熟练的中英文打字能力；③熟练操作各种设备的能力；④熟悉商务信息知识；⑤熟悉秘书工作知识； ⑥具备基本的设备清洁保养知识。

　　(2)工作程序。①服务前：了解客户所需服务项目、服务时间及服务要求；向客户讲明收费情况，开据收费通知单并收一定比例的押金。②服务中：以准确、快捷为原则，按客人 服务要求准时、精确地完成服务。③服务后：完成客人所需服务后，填写《商务中心费用收据单》，引导或陪同客人到财务部结账。《商务中心费用收据单》一式三份，一联交给财务 部，一联交给客人，一联由商务中心存档。

　　商务中心的主要对象是客人，有时写字楼内部人员也因工作需要在商务中心使用设备， 为此制定商务中心签单程序；

　　写字楼内部人员到商务中心使用设备，必须是因工作需要；使用前，必须由该员工所在 部门经理的同意。须在《商务中心设备使用申请单》上填清原因、内容、使用时间及批准人后，在不影响为客人提供服务的前提下使用。使用后须在《费用结算单》上签名。

　　3.商务中心的服务项目

　　写字楼客户业务类型不同，自身办公条件不同，对商务中心的服务范围要求不同。较齐 全的商务中心提供的服务项目包括：

　　(1)翻译服务，包括文件、合同等；

　　(2)秘书服务，包括各类文件处理；

　　(3)办公系统自动化服务；

　　(4)整套办公设备和人员配备服务；

　　(5)临时办公室租用服务；

　　(6)长话、传真、电信服务；

　　(7)商务会谈、会议安排服务；

　　(8)商务咨询、商务信息查询服务；

　　(9)客户外出期间保管、代转传真、信件等；

　　(10)邮件、邮包、快递等邮政服务；

　　(11)电脑、电视、录像、摄像、幻灯、BP机、手机租赁服务等；

　　(12)报刊、杂志订阅服务；

　　(13)客户电信设备代办、代装服务；

　　(14)文件、名片等印制服务；

　　(15)成批发放商业信函服务；

　　(16)报刊剪报服务；

　　(17)秘书培训服务等。

　　三、前 台 服 务

　　小型写字楼的前台仅提供基本的问讯解答、引导服务，大型写字楼的前台服务项目较多 ，主要包括：

　　(1)问讯服务和留言服务，钥匙分发服务；

　　(2)信件报刊收发、分拣、递送服务；

　　(3)个人行李搬运、寄存服务；

　　(4)出租汽车预约服务；

　　(5)提供旅游活动安排服务；

　　(6)航空机票订购、确认；

　　(7)全国及世界各地酒店预定服务；

　　(8)餐饮、文化体育节目票务安排；

　　(9)文娱活动安排及组织服务；

　　(10)外币兑换，代售磁卡，代售餐券；

　　(11)花卉代购、递送服务；

　　(12)洗衣、送衣服务；

　　(13)代购清洁物品服务；

　　(14)提供公司“阿姨”服务；

　　(15)其他各种委托代办服务。

　　有的写字楼的报修点也设在前台，方便客户报修。

　　四、设施设备管理

　　写字楼的设施设备管理主要应做好以下各项工作：

　　1.设备管理

　　(1)建立设备档案。做好写字楼各项设备验收文件资料的存档，建立设备登记卡。

　　(2)完善工程部架构。

　　(3)建立各部门、各工种的岗位责任制。

　　(4)抓好物料采购、供应和消耗的环节的计划与控制，开源节流。

写字楼管理中物料采购、供应、领用的一般流程为：

Ａ.采购程序：

　　(5)制定设备的保养和维修制度。

　　(6)建立监管制度，监督检查专项维修保养责任公司和个人的工作。

　　2.维修与保养

　　(1)报修与维修程序。

　　Ａ.两类报修：自检报修、客户报修。

　　B.写字楼管理中公共设备、设施维修及客户室内小型维修的报修及维修程序为：

　　(2)设备的保养。一般可建立三级保养制度：日常保养(又称作例行保养)；一级保养；二级保养。

　　(3)设备的维修。

　　对于设备的维修控制，关键是抓好维修计划的制定和维修制度的完善。

　　编制维修计划时应注意：①是否按设备分类编制计划。②维修周期是否科学(周期是指两次大修之间的工作时间)。③维修方法是否恰当。

　　一般的维修方法有：①强制维修法。即不管设备技术状况如何，均按计划定期维修。② 定期检修法。即根据设备技术性能和要求，制订维修周期，定期检修。③诊断维修法。即根据使用部门的报告和提供的技术资料，对设备进行检查诊断，确定要维修的项目或部件，然 后进行维修。④全面维修。即当设备出现严重磨损、损坏或故障时，对主体和部件全面修理 (大修)。

　　建立设备维修制度主要是设备检修制度和报修制度。

　　(4)设备的更新改造。这里的关键是要把握好更新改造的时机，制订切实可行的更新改造方案。

　　五、保安与消防管理

　　1.保安管理

　　(1)贯彻保安管理的基本原则是：①宾客至上，服务第一。②预防为主。③谁主管，谁负责。④群防群治，内紧外松。

　　(2)建立保安部的组织机构。

　　(3)制定严密的保安规章制度，明确本部门各类人员的岗位职责。

　　(4)加强治安防范。主要是加强保安措施，配备专门保安人员和保安设备(报警装置、门户密码开启装置、闭路电视监控器等)，加强写字楼内部及外围保安巡逻，加强对停车场的 保安及交通指挥。防止人为破坏治安秩序，杜绝各类可能发生的事故。

　　2.消防工作

　　(1)消防工作的指导思想是：以防为主，宣传先行，防消结合。

　　(2)一般写字楼的消防系统主要有：①干式消防系统：自动报警系统，联动总控制屏，ＢＴＭ气体灭火系统。②湿式消防系统：自动喷淋系统，消防栓系统(消防泵)。③消防联动 机构：消防送风和排烟风机的功能和联动试验；空气系统鲜风机和排气机的功能和联动试验；消防电梯的功能试验。④火灾报警系统：自动报警系统(包括感温式火灾报警、感烟式火 灾报警、感光式火灾报警)，手动报警系统(包括电铃报警、破碎玻璃报警、紧急电话报警) 。

　　(3)消防工作的展开：①进行消防宣传。宣传的形式有：消防轮训，利用标语或牌示进行宣传，发放消防须知(防火手册)。宣传的内容有：消防工作的原则，消防法规，消防须知 。②建立三级防火组织，并确立相应的防火责任人：管理公司总经理、部门经理、班组长。 ③把防火责任分解到各业主、租户单元。由各业主、租户担负所属物业范围的防火责任。④ 明确防火责任人的职责，根据《中华人民共和国消防条例》的规定，制定防火制度。⑤定期 组织及安排消防检查，根据查出的火险隐患发出消防整改通知书，限期整改。⑥制定防火工作措施，从制度上预防火灾事故的发生。⑦配备必需、完好的消防设备设施。⑧发动大家， 及时消除火灾苗头和隐患。⑨建立自防、自救组织。包括：建立义务消防队；建立专职消防队；抓好消防训练，每年组织一次写字楼全体人员消防演习。⑩明确火灾紧急疏散程序。做 好疏散的准备工作，人员疏散为主为先，转移危险品、抢救贵重财产在后。B11建立消 防档案。B12制订灭火方案及重点部位保卫方案，每个房间安装消防走火示意图。
　　六、清洁卫生管理

　　清洁是写字楼管理水平的重要标志，也是对建筑和设备维护保养的需要。日常清洁工作 的重点体现在：

　　(1)制定完善的清洁细则，定明需要清洁的地方、材料、所需次数、检查方法等，并严格执行。

　　(2)制定部门各岗位的责任制。

　　(3)建立卫生清洁的检查制度。①定期巡检法(随见随报，定点检查，划簿登记)；②每 日抽查；③会巡制度；④食用水质及排污处理检查。

　　(4)保持楼内公共场所的清洁。如大堂、洗手间、公用走道等。

　　(5)提供全面的清洁卫生美化服务。

　　写字楼的楼宇维护、停车管理可参见相关各章内容。除以上各项管理与服务工作，协调 好写字楼与客户和社会各界的关系也是搞好写字楼管理的一项重要内容。

第四章　饭店物业管理

　　饭店是人类社会发展、社会化交往活动的必然产物。人们要生活，要进行社会活动，就 必须有饭店旅馆以自身的服务为这些社会活动提供前提条件。饭店主要是为宾客提供饮食和住宿的场所。现代化的高档饭店，为了方便宾客、吸引宾客还配备并向宾客提供舞厅、卡拉 OＫ、桑拿按摩、游泳池、高尔夫球、台球、保龄球、酒吧、健身房等娱乐及健身设施和服务。

第一节　饭店的概述

　　一、饭店的类型

　　(一)按饭店特色及宾客特点分类

　　我国目前根据饭店的特色及宾客的特点，一般可分为：

　　1.商务会议型饭店

　　此类饭店一般地处都市的中心地带，设计建筑富丽堂皇，档次高，价位高，客房、餐厅 、各种服务设施设计配备齐全，规格上乘，主要以接待涉外客商、旅游、会议为主，如：北京的王府饭店、上海的锦江饭店、广州的白天鹅、深圳的香格里拉等。此类饭店是我国目前 最高层次的饭店。

　　2.度假型饭店

　　主要是为宾客旅游、休假、开会、疗养等提供食宿及娱乐活动，此类饭店一般都建在海 滨、海岛、河谷、温泉、湖畔、森林等风景优美的地区。

　　度假型饭店除提供与其他各类型饭店相同的各种项目的服务外，往往根据其所在地特点 ，开辟独具特色的各类娱乐服务项目，以吸引宾客，为宾客提供享受。如：滑雪、骑马、狩猎、钓鱼、划船、冲浪、滑翔、跳伞等等。此类饭店在我国属中高档次，主要是为宾客提供 各种假日休闲与享受的。

　　3.长住型饭店

　　长住型饭店主要是指其客房宾客不是短暂停留，而是以办公为目的，较长时间租住的饭 店性质类似写字楼间，俗称“常包房”。饭店与承租者之间须签订租赁合同，明确双方责、权、利，承租价格和合同期限等。

　　目前我国此类型饭店占有相当比例，属中下档次的饭店。一般只提供住宿(兼顾办公)、饮食等基本服务，饭店的设计建筑、配套设施、物业管理及服务等都比商务型饭店、度假型 饭店档次要低。其主要服务对象是各类中小公司、外地公司的办事处等。

　　4.一般饭店

　　外国称为“汽车旅客饭店”或“汽车(公路)饭店”。此类饭店一般建在城市的平民区或马路旁，规模小，层次低，往往只有餐饮和住宿客房。主要是为长途汽车司机、普通老百姓 和普通工作人员休息、吃饭或住宿提供场所。价位一般都比较低，经济实惠。此类饭店目前在我国城镇占绝大多数。

　　(二)按饭店的建筑规模分类

　　按饭店的建筑规模来划分，目前我国饭店可分为大、中、小三类。据有关资料介绍，国 外是根据饭店所建客房数量多少为标准进行划分的：一般拥有客房600间以上的饭店为大型 饭店，300～600间客房的属中型饭店，少于300间客房的为小型饭店。

　　我们国家目前未见具体的划分标准。

　　(三)按饭店的建筑档次分类

　　按饭店的建筑档和服务管理层次划分，一般可以划分为高、中、低三类：

　　1.高档饭店

　　其特点是建筑档次高，各种设备设施配备齐全，管理服务层次高、房租、餐饮价位高、 入住宾客身份、地位高。目前在我国列为高档饭店的，应是三星级以上的饭店，特别是四星、五星级饭店。

　　2.中档饭店

　　设备设施等各方面都比高级饭店略逊一筹。目前在我国，中级饭店一般指一、二星级饭 店。

　　3.低档次饭店

　　通常指星级以下的各类饭店。

　　(四)按饭店经营管理形式分类

　　按饭店的经营管理方式划分，可以分为：

　　1.股份公司或集团连锁经营饭店

　　其经营管理方式有：

　　(1)公司所属。自己经营管理的饭店，有的是直属公司连锁公司拥有并直接经营管理的饭店企业。

　　(2)合同经营饭店。签订租赁合同缴纳租金或管理费，业主将饭店出租给承租方，以联营公司的名义注册登记，使用其“名称”和“标记”，进行经营管理。

　　(3)特许经营饭店。即由经营管理者购买并使用某一联号公司的“名称”和“标记”的饭店。这种方式下，购买者有产权，财政上保持独立，但在经营管理上接受联号公司的指导 与协助。因为使用的是原有名称和标记，所以在经营管理上有一定的限制。

　　(4)合作联营饭店。即多个独立饭店，为了共同利益联合起来，使用统一的质量标准，统一的标记，联合进行广告宣传，互相沟通信息，提供客源等。

　　2.独立经营饭店

　　目前我国联营制与个体的中小饭店一般都是采用这种经营管理方式。

　　通过以上各种分类，可以使读者对我国饭店业的现状有一个初步的了解，掌握一些基本 概念。

　　因篇幅关系，本章主要是以大型、高档的商务会议型饭店为主体，进行物业管理论述。 

　　二、饭店(酒店)物业管理的特征

　　与写字楼等其他物业比较，饭店物业具有以下特征：

　　1.宾客流动频率高

　　饭店的主要功能：一是餐饮，二是临时住宿。宾客到餐厅吃一餐饭少则半小时(早餐)；多则2小时(中餐)，最多也不会超过3小时(晚餐)。客房住宿亦是(除了长包房外)，今天来明 天走，即使开会也至多一个星期，宾客流动频率特别高。这是写字楼等其他物业不可比拟的。

　　由于宾客流动频率高，给物业管理，特别是服务，增加了难度，需要的服务人员，不仅 数量多，而且必须经过专业化培训，素质要高，尤其是高档饭店，服务是从穿戴、化妆，到站姿、坐姿，到迎送宾客的礼貌语言、微笑服务，到端菜、送菜、报菜名等都有严格的规范 要求。

　　2.建筑规模大、档次高

　　饭店是为宾客提供饮食和住宿的公共场所，为了吸引宾客，一般都建筑得比较好，特别 是高档商务会议型与度假休闲型饭店，其主体建筑加上配套设施，多数都在10万㎡以上 。而且设计造型各具特色，建筑使用的主要材料、设备如：钢材、木材、石料、涂料、电器 材料、卫生洁具、餐具，以及制冷、供电、空调、监控、供暖、供水等主要设备，大多是进口。每到一个城镇，不管城市大小，往往地理位置最好、交通方便、人口稠密、建筑档次最 高、规模大、建得最漂亮的都是大饭店。

　　3.服务时间既短，又长

　　饭店的这一特征，主要表现在餐饮和其他各种娱乐活动服务项目中。饭店的餐饮一日三 餐。对每餐或每批宾客的服务的时间看是短的，即使是晚餐，每批用餐宾客最多也不会超过 3小时。但从全天看，从早到晚，除了一日3餐之外，往往还要有夜餐，如夜总会、舞厅一般 都要到深夜一两点钟结束。为此服务要几班倒，管理服务到深夜。

　　4.卫生管理服务标准要求高

　　饭店是宾客餐饮与住宿的公共场所，因此对其卫生条件要求特别高。提供的各种食品必 须新鲜清洁，无毒无害；餐厅、餐桌、餐具必须经过严格消毒，无尘无污；服务人员必须衣着干净整洁；客房应按规范要求每天清扫换洗；被套、床单、枕巾、拖鞋、牙具毛巾、浴巾 等必须每天更换。

　　我们了解和掌握了以上所述饭店物业的这些特征，就可以有针对性地采取相应措施，加 强管理与服务，将饭店办好，赢得宾客，提高效益和声誉。

　　5.宾客层次高，要求享受的条件与标准高

　　在一般情况下，凡能入住高档饭店的宾客都是层次比较高的，如：来华经商的国外或境 外客人，各种国际会议、来华旅游的外国客人与海外华侨，港、澳、台同胞等；国内各种高层次的代表会、社团会、订货会、专业会、学术会及社团旅游集体等。

　　由于宾客层次较高，见多识广，因此对服务与管理的设施条件和服务质量等要求也相应 较高。

　　三、饭店(酒店)物业管理服务

　　(一)按服务项目划分

　　1.客房对宾客的优质服务

　　客房对宾客的优质服务主要表现在：

　　(1)礼貌待客。所有服务员都是经过专业化培训合格后上岗，统一着装，按规范要求进行化妆，接送客人表情自然，不卑不亢；语言优美，声音洪亮，回答客人问题，语言精炼， 言简意赅。进客房要事先按门铃(或敲门)，征得客人同意后，方可进入。

　　(2)搞好客房卫生服务。每天都要按规范清扫、擦洗房间，更换床单、被套、枕巾、拖鞋、浴巾、毛巾、牙具等。

　　(3)在客梯进出口迎送客人。

　　(4)及时换补房间内租摆及小吧台的酒水饮料。

　　(5)保证客房水、电、暖、气、空调等正常运行，发生事故及时报修处理。

　　(6)保持客房洁净优美。

　　(7)为客人提供代订机票、船票、车票，订餐、送餐，洗衣、购物等多种服务项目。

　　总之，通过全方位的优质服务，使客人满意。

　　2.餐厅对宾客的优质服务

　　饭店的餐厅是饭店对宾客服务的主要窗口，作为饭店的特色和声誉，主要是体现在其餐 饮风味及服务档次上。

　　餐厅的优质服务主要体现在：

　　(1)餐厅服务设施(即硬件)方面，如：设计装修档次高，主要材料都是进口的；大开间、ＫＴＶ包间面积大，设备设施配备齐全，档次高，如：音响设备，餐具，桌椅、沙发等为 国内名牌；有名家字画，艺术家现场表演；有名贵艺术品，有精致漂亮灯光映衬和租摆。从而构成各具特色的餐厅风光，使宾客充分享受品尝各种风味的佳肴。

　　(2)高标准的卫生服务条件。由于饭店的宾客流动频率特别高，同时是为宾客提供临时住宿和用餐的场所，客观上容易发生传染病，对卫生条件要求特别严。从食品采购开始，要 求新、鲜，凡能由专卖店购入的食品、饮料，一律由专卖店进货，并应有保鲜期。加工制作要按规范要求，符合卫生要求，选好洗净。

　　餐厅内应保持空气清新，温度适中，窗明几净，一尘不染，餐具用后必须清洗消毒。

　　(3)高水平的优质服务。餐厅的服务人员，从厨师长到一般服务员，均须经过严格的专业培训，合格后持证上岗，并定期进行身体检查，不符合条件的一律调离岗位。

　　餐厅服务员分工明确，端送食品的与向餐桌上放食品的分开，特别是包间，向餐桌上放 食品的要报菜名，一般由领班服务员进行。餐厅服务人员统一着装，按要求化妆，迎送宾客要热情，用礼貌用语“您好，欢迎您的光临”，“您吃好”，“慢走”，“欢迎您下次再来 ”等。要会音响调试技术，要能歌善舞，对客人提出的各种合理要求，尽量予以满足，使宾客吃好、玩好，乘兴而来，满意而去。

　　3.饭店举办的多种项目服务

　　一般高档饭店，为了吸引宾客、增加收入，除为宾客提供食宿条件外，还备有许多健身 及文体娱乐设施，如：健身房、桑拿按摩、台球室、舞厅、卡拉OＫ厅、棋牌室、酒吧、茶 园、旱冰场、高尔夫球场、保龄球等，为宾客酒后饭余尽兴娱乐，提供各种便利条件。

　　所有这些娱乐项目，均由经过培训的专门服务人员进行优质管理和服务。

　　(二)从服务内容划分

　　高档饭店优质服务，从服务内容划分主要是：

　　1.卫生保洁

　　饭店的卫生保洁工作，是饭店为宾客服务的一项重要工作内容。每一个高档饭店都设立 有负责卫生保洁工作的部门，制定了严格卫生保洁的规范要求、操作规程和达到标准。对每个服务岗位，都规定了具体的工作项目；每个具体工作项目，都明确了其工作时间与操作程 序和达到标准。

　　饭店的卫生保洁工作，是一项既细致又繁锁的工作；它枯燥、默默无闻，实属平凡。但 正是这种平凡的工作，体现了服务人员的敬业精神。他们不断往复的清扫擦洗，吸尘除废，打蜡抛光，维护保养……，使一座座由设计人员精心设计，施工人员辛勤建造起来，被装饰 得富丽堂皇，光彩夺目，雄伟壮观的大饭店，能够长年常新，永葆青春。

　　关于高档饭店卫生保洁的具体内容、操作细目，各物业管理单位，应根据具体情况制定 ，原则应尽可能细化，便于操作。

　　2.礼貌服务

　　(1)服务人员形象要美，统一着装，男服务员穿西装打领带，女服务员要化妆、淡抹素描，漂亮大方。

　　(2)送客人，要热情大方，不卑不亢，讲普通话，使用礼貌用语，表达欢迎与欢送之情。

　　(3)热情服务，有问必答。有客人来主动接待，客人要办的事如住宿、吃饭或娱乐等都有着落，对不属自己职责范围内的事要报告领导解决。

第二节　饭 店 管 理

　　一、实行专业化管理

　　物业管理是一门专业化很强的管理科学，是由多学科组成的管理系统工程。

　　高档饭店的物业经营管理必须实行专业化管理，由专业化的物业管理公司，设置专门的 物业经营管理机构，聘用经过多学科培养和培训的专业人才，实行专业化分工协作。

　　(一)各种设备、设施运行及维护

　　为了加强饭店的设备、设施管理及运行，应设立工程部，负责如下设备系统管理：

　　1.安全供电系统

　　2.空调系统

　　3.给排水系统

　　4.楼宇自控系统

　　5.通讯网络系统

　　6.消防保安系统

　　7.电视广播系统

　　8.电梯运行系统

　　以上所列各系统，都需要专门人员，按照规范化、程序化、标准化的要求，实行专业化 管理。只有这样，才能保证设备设施的正常运行，饭店的正常经营管理。

　　(二)消防保安管理

　　为了保证宾客的人身、资产安全，物业管理应设立专门的消防保安机构，具体负责此项 工作。保安部应设立监控室，实行24小时监控与巡逻，要害部位应安有自动录像设备，发现 隐患及时采取措施，将其消灭于萌芽状态之中。万一发生火灾事故，要按规范要求和程序组 织宾客撤离，处理事故保护现场。

　　(三)环境绿化管理

　　饭店的绿化工作除了对区域内的环境美化外，更主要的是对楼宇内的美化。如：大堂具 有特色的装饰与艺术品、工艺品、字画及租摆等，都需有能工巧匠，行家里手进行安排和管理，经常更新，为宾客提供一个清新、优美而典雅的良好环境。

　　(四)餐饮管理

　　餐饮是饭店惟一的食物产品，是饭店最主要的经营管理内容之一，餐饮食品的加工制作 ，离不开有专门技术的厨师、特级厨师进行精心操作，也必须由懂得餐饮艺术的总厨师长进行专业化管理。

　　(五)客房管理

　　客房是饭店最主要的组成单位之一，是接待宾客的重要窗口，是饭店收入的主要来源， 因此在饭店的经营管理中，一般都很重视客房的管理与服务工作，选派得力干部，选聘经过专门培训合格的管理及服务人员，按规范要求和程序，进行专业化管理和服务。

　　(六)各种多营项目管理

　　饭店开展的各种多营服务项目，如：商务中心、舞厅、卡拉OＫ、台球、高尔夫球、游泳池、保龄球等，也都应选派懂专业技术的人才，实行专业化管理。

　　实践经验证明，通过上述分工协作，专业化管理，就能将饭店的经营管理形成一个综合 管理系统，协调运转创出声誉、创出效益。

　　二、实行规范化管理

　　饭店的经营管理是一个多学科的综合管理系统，不仅要实行专业化分工管理，而且要实 行规范化管理。

　　饭店的规范化管理，就是由各个管理部门，各个子系统都应按照国家相关规定或要求， 并结合单位实际情况，制定自己内部的各种管理制度、办法和工作标准，如：人事劳动工资、劳保福利办法，财务管理办法及成本计算规程，保安消防制度，设备设施管理制度，督导 办法，各岗位及各项工作操作规范等，从而形成一套完整的法制化的、科学化的综合管理系统，为经营管理好饭店打下坚实的基础。

　　三、实行程序化管理

　　高档饭店，一般都充分采用现代化的最新科研成果，自动化程度很高，如：消防保安的 烟感、温感、监控指挥；楼宇自控系统，水、电、气、暖等各子系统的运行、维护、检修；办公电脑联网系统等。自动化程度越高，对程序化操作要求越严。即便是餐厅和客房，也应 严格按程序规定进行操作，进行管理与服务。

　　四、实行标准化管理

　　饭店的物业管理，通过实行专业化、规范化、程序化管理与服务，其结果必然要达到标 准化。也就是说各项工作通过协作、专业化管理，按照规定的要求、程序，达到一定的标准。

第三节　饭店物业管理机构

　　一、机构设置的原则

　　物业管理机构设置的原则是：根据有利于加强饭店物业经营管理，本着“实事求是，精 简效能”的原则，在保证搞好经营管理和优质服务的前提下，尽量缩减编制定员，精简管理机构。

　　二、机构设置指导思想

　　1.有利于加强饭店的物业管理，保护宾客的人身、财产安全，为宾客提供优质服务。

　　2.有利于加强饭店经营管理，为业主创造更多的营业收入，维护好饭店资产，使饭店资产使用寿命延长，保值增值。

　　3.有利于物业管理公司自身建设、发展，不断提高经营管理水平和员工队伍素质。

　　4.有利于为物业管理公司股东创造更好的收益。

　　三、委托管理领导体制

　　1.物业管理公司，是按《公司法》要求注册登记的具有法人资格的股份有限公司、有限责任公司或独资公司。公司实行董事会领导下的日常经营管理总经理负责领导体制。

　　2.饭店投资者如果是独家投资，则他就是“业主”；如果是两个及其以上股东投资，则应由股东成立“业主委员会”代表业主。

　　3.由“业主”(或“业主委员会”下同)与物业管理公司签订委托经营管理合同书，将饭店的日常经营管理权转移给受托方并以业主的名义代表业主进行经营管理。

　　大政方针，由业主审定，委托方实施。实施中的重大问题由董事会审定，公司总经理贯 彻执行，并接受业主、董事会的领导、监督。

　　四、机 构 设 置

　　在上述机构设置指导思想和原则下，为加强饭店物业的经营管理和服务工作。一般在公 司董事会领导下，公司设总经理1人，副总经理1～2人，总会计师1人，总工程师1人组成公 司管理层，领导饭店的日常经营管理工作。管理机构一般设总经理办公室、人事部、计财部、保安部、工程部、前厅部、客务部、餐饮部、销售部等(各饭店可根据具体情况增减)。

第三节　饭店物业管理机构

　　一、机构设置的原则

　　物业管理机构设置的原则是：根据有利于加强饭店物业经营管理，本着“实事求是，精 简效能”的原则，在保证搞好经营管理和优质服务的前提下，尽量缩减编制定员，精简管理机构。

　　二、机构设置指导思想

　　1.有利于加强饭店的物业管理，保护宾客的人身、财产安全，为宾客提供优质服务。

　　2.有利于加强饭店经营管理，为业主创造更多的营业收入，维护好饭店资产，使饭店资产使用寿命延长，保值增值。

　　3.有利于物业管理公司自身建设、发展，不断提高经营管理水平和员工队伍素质。

　　4.有利于为物业管理公司股东创造更好的收益。

　　三、委托管理领导体制

　　1.物业管理公司，是按《公司法》要求注册登记的具有法人资格的股份有限公司、有限责任公司或独资公司。公司实行董事会领导下的日常经营管理总经理负责领导体制。

　　2.饭店投资者如果是独家投资，则他就是“业主”；如果是两个及其以上股东投资，则应由股东成立“业主委员会”代表业主。

　　3.由“业主”(或“业主委员会”下同)与物业管理公司签订委托经营管理合同书，将饭店的日常经营管理权转移给受托方并以业主的名义代表业主进行经营管理。

　　大政方针，由业主审定，委托方实施。实施中的重大问题由董事会审定，公司总经理贯 彻执行，并接受业主、董事会的领导、监督。

　　四、机 构 设 置

　　在上述机构设置指导思想和原则下，为加强饭店物业的经营管理和服务工作。一般在公 司董事会领导下，公司设总经理1人，副总经理1～2人，总会计师1人，总工程师1人组成公 司管理层，领导饭店的日常经营管理工作。管理机构一般设总经理办公室、人事部、计财部、保安部、工程部、前厅部、客务部、餐饮部、销售部等(各饭店可根据具体情况增减)。

第五章　商场物业管理

　　商场物业包括各类商场、购物中心、购物广场及各种专业性市场等，其中，融购物、餐 饮、娱乐、金融等多种服务功能于一体的大型商场物业也称公共性商业楼宇。随着房地产商品化进程的发展，这些商场物业的产权性质也出现了各种形式，其经营方式多种多样。对这 类物业的管理尚属新课题，值得在管理实践中进一步探索。

第一节　概　　述

　　一、商场物业的含义

　　商场物业是指建设规划中必须用于商业性质的房地产，它是城市整体规划建筑中的一种 重要功能组成部分，其直接的功用就是为消费者提供购物场所。其中，公共性商业楼宇是因商业发展而兴起的一种新的房地产类型，与一般零售商店不同，零售商店即使规模再大，仍 然只有一个经营实体。而公共性商业楼宇一般会有很多独立的商家从事经营，各行各业的经营服务都有，范围远远超过零售商店，它不仅包括零售商店，而且包括银行、餐饮等各种服 务性行业和各种娱乐场所。

　　二、商场物业的产权性质

　　商场物业的产权性质大致可分三种形式：

　　(1)临时转移产权型。在经营上，这种形式被称为投资保本型。具体是指大型商业物业的开发商向多个个体投资者出售部分物业一定年限的产权(本质是物业的经营使用权)，到期 后，开发公司退还投资款，收回物业。它与分散出租物业的区别是一次性收取价款。

　　(2)分散产权型。即将整体商业物业分隔成不同大小的若干块，出售给各个业主，物业的产权由多人拥有。

　　(3)统一产权型。即物业产权只属于开发公司或某个大业主一家。

　　总的说来，现在统一产权型的商场物业仍然居多。但由于其一次性投资大，经营或招商 所面临的风险也大，在整个商场物业中的比例正逐步变小。分散产权型和临时转移产权型这类新型商业物业正在逐渐增加，这种形式开发商可以尽快收回投资，又能满足众多个体经商 者的需要，比较符合现在的市场需要，因此颇为流行。

　　三、商场物业的类型

　　(1)从建筑结构上来分，商场物业有敞开式的市场和广场型，如广州的海印电器城、宏城广场等都属此类；同时也有封闭式的购物中心型，如广州天河城，香港的统一中心、太古 城等。

　　(2)从功能上来分，有综合性的专业购物中心，如广州的天河城；也有商住两用型的，如宁波的世贸中心、金光中心等。特别是随着大型居住小区的发展，商住两用型的商业物业 在不断增多。

第二节　公共商业楼宇的管理内容及方式

　　公共商业楼宇是指由多家共同经营的商业房地产，它的经营范围已远远超出原来商场的 概念，是一种集商业、娱乐、餐饮等各种功能为一体的经营场所。由于其物业管理内容包括单体商场物业(百货大楼、零售店)，所以本章主要以它作为阐述对象。

　　一、公共商业楼宇的管理内容

　　1.一般性管理

　　(1)对小业主或承租商的管理。统一产权型的公共商用楼宇，其经营者都是承租商，可以在承租合同中写进相应的管理条款，对承租户的经营行为进行规范管理，也可以以商场经 营管理公约的形式对他们进行管理引导。对于分散产权型的公共商用楼宇，一般宜采用管理公约的形式，明确业主、经营者与管理者的责任、权利和义务，以此规范双方的行为，保证 良好的经营秩序。也可由工商部门、管理公司和业主、经营者代表共同组成管理委员会，由管理委员会制定管理条例，对每位经营者的经营行为进行约束，以保证良好的公共经营秩序 。

　　(2)安全保卫管理。公共商业楼宇面积大、商品多、客流量大，容易发生安全问题。因此，安全保卫要坚持24小时值班巡逻，并要安排便衣保卫人员在场内巡逻。商场晚上关门时 ，要进行严格的清场。同时在硬件上要配套，要安装电视监控器及红外线报警器等报警监控装置，对商场进行全方位的监控，为顾客购物提供安全、放心的环境，确保商场的货品不被 偷盗。

　　(3)消防管理。由于公共商业楼宇属于人流密集性场所，所以消防安全非常重要。消防工作要常抓不懈，不仅要管好消防设备、设施，还要组织一支义务消防队，并要有一套紧急 情况下的应急措施。

　　(4)设备管理。管好机电设备，保证正常运转是经营场所管理的一项重要工作。要保证电梯、手扶电梯、中央空调、电力系统等的正常运行，不然就会影响顾客购物和商家经营， 造成不必要的损失。

　　(5)清洁卫生及车辆管理。要有专门人员负责场内流动保洁，将垃圾杂物及时清理外运，时时保持场内的清洁卫生，对大理石饰面等要定期打蜡、抛光。车辆管理要分别设置汽车 、摩托车、自行车停放保管区。要有专人指挥，维持良好的交通秩序，同时应设专人看管，以防偷盗。

　　2.特殊管理

　　(1)商业形象的宣传推广。公共商业楼宇物业管理的一项重要工作，就是要做好楼宇商业形象的宣传推广，扩大公共商业楼宇的知名度，树立良好的商业形象，以吸引更多的消费 者。这是整个商业楼宇统一管理的一项必不可少的工作。以下我们介绍公共商业楼宇良好形象的作用，及如何建立维护公共商业楼宇的良好形象。

　　第一，公共商业楼宇良好形象的作用。

　　公共商业楼宇良好的形象是商业特色的体现，也是潜在的销售额和一种无形资产。

　　公共商业楼宇必须具有自己鲜明的特色，才会具有对顾客的吸引力。在各类商场不断涌 现，各种产品层出不穷、花样繁多的今天，顾客去何处购物，选购哪家商场的商品，会有一个比较、选择、决策的过程，也有一种从众心理和惯性。为此，商家应树立与众不同、具有 鲜明特色的形象，以特色丰满形象，以形象昭示特色，以特色的商业标识、商品、服务和特殊的营销策略征服吸引顾客，在实际管理中不断突出这些特色，使顾客熟悉、认识这些特色 ，印入脑海，潜移默化，传递、追逐这些特色(一段时间后，顾客便会将楼宇的形象与特色联系起来)。这样才能留住老顾客，吸引新顾客，有稳定、壮大的顾客流，所以公共商业楼 宇的良好形象就是销售的先行指标。同时，公共商业楼宇的良好形象一旦形成，便是一种信誉、品牌和无声的广告，说到底也就是一种无形资产。当商业市场进入“印象时期”后，消 费者过去买“品牌”，现在买“店牌”。可以说，在不同商店里，同样品牌的商品具有不同的价值与形象，商业楼宇的良好形象便具有提升商品价值和形象的作用。

　　第二，公共商业楼宇识别系统的建立。企业识别系统(Corporate Ｉdentity System， 简称CIS)是强化公共商业楼宇形象的一种重要方式。从理论上分析，完整的ＣＩＳ系统由三 个子系统构成，即ＭＩＳ(理念识别系统)；ＶＩＳ(视觉识别系统)；BIＳ(行为识别系统)。三者只有互相推进，共同作用，才能产生最好的效果。

　　ＣＩＳ是一种藉以改变企业形象，注入新鲜感，使企业更能引起广大消费者注意，进而 提高经营业绩的一种经营手法。它的特点是通过对企业的一切可视事物，即形象中的有形部分进行统筹设计、控制和传播，使公共商业楼宇的识别特征一贯化、统一化、标准化、个性 化和专有化。其具体的做法是：综合围绕在企业四周的消费群体及其他的关系群体(如股东 群体、竞争同业群体、制造商群体、金融群体等)，以公共商业楼宇特有和专用的文字、图 案、颜色、字体组合成一定的基本标志——作为顾客和社会公众识别自己的特征，并深入贯穿到涉及公共商业楼宇有形形象的全部内容。诸如：企业名称、自有商标、商徽、招牌和证 章；信笺、信封、账单和报表；包装纸、盒、袋；企业报刊、手册、简介、广告单、商品目录、海报、招贴、纪念品；橱窗、指示牌、办公室、接待室、展厅、店堂；员工服装、服饰 、工作包等，使顾客通过对具体认识对象的特征部分的认定，强化和识别楼宇形象。这样便可以帮助顾客克服记忆困难，并使这个一贯、独特的形象在他们决定购物时发生反射作用。 它是公共商业楼宇促销的一项战略性工程，必须系统地展开，长期坚持。

　　(2)承租客商的选配。公共商业楼宇是一个商业机构群，其所有人主要是通过依靠经营商业店铺的出租而赢利，因而公共商业楼宇的管理者必须十分重视对客商的选择及其搭配。 

　　公共商业楼宇的管理者可以从以下五个方面对承租商进行分类选择：

　　第一，零售商店的经营品种范围。按照经营品种，零售企业可分为家电商店、交电商店 、家具商店、食品店、文化用品商店、书店、服装商店、床上用品商店、皮鞋店、五金店、灯具店、日用小百货商店、杂货店等。公共商业楼宇的管理者在选配承租商时，要尽量做到 经营各种商品的零售商店“齐”、“全”，以满足购物者各方面的需要。

　　第二，不同形式的零售商店。零售商店除了传统上分为综合商店和专业商店外，现在还 分为百货公司、连锁店、超级市场、自选商场、折扣商店、样品展销商店等。这些零售商店在经营上各有特色，它们能够适应各种收入水平和社会阶层的不同需求。

　　第三，不同层次的商店。零售商店就其信誉和实力可以划分为不同的层次，如全国性的 、省市级的以及其他一般商店。公共商业楼宇的管理者在招租时应充分考虑不同层次商店的选配。

　　第四，不同的商业机构。商业机构在这里是一个广泛的概念，除了纯商业机构，还包括 饮食业企业，如饭店、快餐厅、酒吧、酒楼；服务性企业，如照片冲扩店、干洗店、修理店、理发店、沐浴室；旅游业企业，如旅行社、旅馆；娱乐业企业，如录像室、电子游戏室、 游泳池、溜冰场、儿童乐园；金融机构，如银行、信用社等等。公共商业楼宇实际上可以看成是一个商业区，里面可以包容城市商业街区的各行各业。

　　第五，承租客商在公共商业楼宇的不同作用。根据承租客商向公共商业楼宇承租营业场 所的期限，可以将他们分为三种类型，即基本承租户、主要承租户和一般承租户，他们对公共商业楼宇的作用是不同的。基本承租户又称关键承租户，他们的租期通常要在20年以上， 这对于稳定公共商业楼宇的经营管理及其收入具有主要作用，是公共商业楼宇发展的基础。主要承租户的租期一般在10年以上，他们对公共商业楼宇的经营稳定性起到重要作用。租赁 期在10年以下的为一般承租户。安排这三类承租客商在公共商业楼宇中的结构比例是公共商业楼宇管理的一项十分重要的工作。根据国外经验，一座公共商业楼宇的基本承租户承租的 营业面积应达50％以上，即公共商业楼宇营业面积的一半以上要有长期的客户；主要承租户承租的营业面积应达30％以上；其余的20％由一般承租户承租，尽管他们的变动性比较大， 但能体现公共商业楼宇对市场变化的适应性。

　　公共商业楼宇的管理者，应主要依据所管理的公共商业楼宇的规模大小和不同层次去选 配承租客商。大型公共商业楼宇，如省级、国家级的，甚至是国际级的，其经营的商品范围、零售商店的类型以及商业机构门类应该是越齐越好，应尽量争取一些省市级、全国性乃至 世界级的分店为基本承租户，给人以购物天堂、度假去处的感觉。中型公共商业楼宇，如大城市区一级的，其经营的商品和零售商店类型应该尽量齐全，也应有其他各种商业机构，同 时应尽量争取省市级和区级大商店的分店作为基本承租户。小型公共商业楼宇，如一些住宅小区的购物中心则各方面都不必太全，其主要功能是为附近居民提供生活方便。

　　二、公共商业楼宇的管理方式

　　公共商业楼宇应实行统一的专业化管理。但在具体的管理决策上应设立公共商业楼宇管 理委员会。因为公共商业楼宇管理内容虽包括物业管理、物业形象的宣传推广和对经营者的分类、选择与管理，但不涉及具体的经营问题。物业管理公司不拥有所管物业的产权，因而 不具有物业的经营使用权。它只是受物业产权人的委托对物业及设施、使用人的经营行为进行管理，以保证公共商业楼宇良好的经营环境和经营秩序，使经营者的生意好做。公共商业 楼宇本身是一个整体，由于多家经营，各经营者经营活动的许多方面需要协调一致，而物业公司并不参与经营，无权介入各经营者的经营活动。因此，要保证管理的有效性，应该组织 由工商管理部门参与、经营者代表组成的管理委员会，对公共商业楼宇的公共事务进行管理。管理委员会由全体经营者投票选举产生，代表全体经营者的利益。日常工作可以由一个执 行机构负责，重大决策由管理委员会共同决定或者由管理委员会召开全体经营者大会讨论决定。这样一来，公共商业楼宇的管理者就可以通过管理委员会间接地对各经营者的经营活动 进行协调和管理。公共商业楼宇管理委员会应主要从以下几个方面开展工作：

　　(1)制定管理章程，并负责监督执行，以规范每个经营者的经营行为。

　　(2)开展公共商业楼宇整体性的促销活动。如筹资、委托制作宣传公共商业楼宇的商业广告，举办节假日削价展销会，组织顾客联谊活动，以公共商业楼宇名义赞助社会事业等。 带旺人气，吸引顾客。

　　(3)协调公共商业楼宇各经营者的关系。管委会可以通过共同订立的章程，规范每个经营者的经营行为，协调各经营者之间的关系。如：不得欺行霸市，不得进行不公平的竞争； 统一营业时间，不影响他人营业；各自负责管好店铺门前卫生等。经营者在经营上发生的矛盾、纠纷，也可由管委会调解解决。

　　(4)开展一些经营者之间的互帮互助工作，如互通信息、互相提供融资方便等。

　　(5)协调管理者与经营者之间的关系。一方面，公共商业楼宇管理者可通过管委会来达到统一组织、协调经营者经营的目的。另一方面，管委会又成为经营者与公共商业楼宇管理 者之间对话的桥梁和中介。

　　(6)与工商管理部门配合，严格执行《消费者权益保护法》，严厉打击假冒伪劣产品，维护公共商业楼宇的形象。

第三节　公共商业楼宇的管理运作方式

　　一、内部管理运作方式

　　(1)若公共商业楼宇是商住两用型的，商用部分与住宅部分的公共管理事务(如保安、保洁、设备维护等)应由同一机构负责。对商场的管理可以由商场管理处(如图7-5-1所示)，进 行统筹和调度。

　　运作方式以商场、小区为服务对象，管理处为调度中心，工程部、保安部、保洁部根据 商场或小区的管理特点及要求安排人员负责完成。

(2)若公共商业楼宇为专业商场，管理公司的机构便是专为商场管理而设的(如图7-5-2 所示)。

　　在此机构中，商场管理部是中心，其他部门都要与之配合。

　　管理部的工作要旨是服务，不管是对经营的业主还是对承租的商客，都要为他们提供方 便的服务与良好的经营环境，使物业出租率高、经营兴旺、升值快。

　　二、外部管理运作方式

　　(1)成立商场管理委员会，在商场管理部设执行机构，让经营者参与管理。

　　如果公共商业楼宇属分散产权性质，管理委员会由全体业主根据各自产权面积所占的份 额，进行投票选举；如公共商业楼宇为统一产权，则管理委员会由所有经营者每人一票选举产生。管委会的组成人员一般由5～9人为宜，不宜过多，否则不便统一思想、统一意见。管 委会的人员应该由具有一定代表性、有经营经验和广泛商业关系的人担任。

　　管委会的主要任务是协助管理公司，协调、规范经营者的经营行为，提出经营方面的合 理化建议，决定经营格局的调整、经营方向的定位、经营活动的整体安排(如拍卖、让利等 经营活动的组织安排)等重大经营行为，同时协助经营者组织经营、联系货源等，并对违规 者进行处罚。

　　(2)引进工商管理部门。在经营场所内，设置工商管理办公室，由工商执法部门协助对经营者的经营行为进行管理，以保证公共商业楼宇的信誉。

第四节　产权形式对公共商业楼宇经营管理的影响

　　由于公共商业楼宇产权性质的多样性，决定了其管理的难易、经营方式的不同。从目前 全国这类经营场所的经营方式与状况分析，有以下两种比较突出的现象：

　　一、统一产权的方式较分散产权方式便于管理，经营效果好

　　统一产权的方式便于统一招租、统一调整、统一管理。由于承租户不是物业的业主，管 理规定在承租合同中已明确，管理条款多以经济处罚为主，约束性强，因此，这类公共商业楼宇的经营与管理成功范例较多，如广州的天河城、海印电器城、白马市场、太平洋电脑市 场等。以下是某商场的管理规定，我们可以用其说明统一产权商场物业的管理与经营(本章 末附另一个商场管理公约，供参考)。

　　

　　商场管理规定

　　

　　为维护商户和顾客的共同利益，使商场成为秩序井然、清洁、优雅、有安全保障的购物 经商场所，特制定本规定。本规定的修改和解释权属于物业管理公司。

　　(1)商场每天的营业时间为8：30～21：00。不按规定时间营业，迟到或早退者每次罚款 30元。

　　(2)未经批准，商铺(含橱窗)擅自歇业者，每歇业一天罚款100元。

　　(3)未经批准，在营业时间中断营业者，停业2～4小时按歇业半天，4小时以上按歇业一天处理。

　　(4)营业员不按规定统一着装者，每次罚款10元。

　　(5)大音量开放音响，影响他人正常经营者，每次罚款30元。

　　(6)在商铺堆放物品的高度不准超过地面至天花板距离的2／3。违者罚款500元，并限期改正；造成事故者，赔偿一切损失，并承担由此造成的法律责任。

　　(7)在商铺面积范围以外的公共部位摆放座椅、物品或陈列商品者，没收全部物品并罚款50元。

　　(8)在商场内大声喧哗、吵闹、追逐，不听劝告者，罚款30元。

　　(9)营业时间在商场打扑克、下棋、睡觉，不听劝告者，罚款30元。

　　(10)将自行车放在商场者，每次罚款50元。

　　(11)携带猫、狗、家禽等进入大厦者，每次罚款50元。

　　(12)携带小孩在大厦内乱跑、追逐、打闹、玩弄电梯、到处乱涂乱画，影响秩序者，对家长罚款30元。

　　(13)在商场通道内席地坐卧，妨碍通行，不听劝告者，每人罚款10元。

　　(14)非营业时间未经许可，混进商场者，每次罚款100元。

　　(15)禁止任何人擅自进入大厦商场推销商品、散发广告传单，违者每次每人罚款100元。

　　(16)未经许可，进入大厦收购废品者，每次罚款30元。

　　(17)因拖行物品而有损地面、地毯者，罚款30元，并按市价赔偿。

　　(18)擅自撕毁大厦设置的封条、标签、宣传海报及广告者，每次罚款100元。

　　(19)擅自迁移大厦设置的各种通道指示牌、告示牌者，每次罚款100元；若有损坏者，还须按价赔偿。

　　(20)未经批准在大厦公共场所(包括外墙窗户)张贴宣传品者，每次罚款50元。

　　(21)商场人员到写字楼打开水、洗东西、使用卫生间经劝告无效者，罚款50元。

　　(22)用户更换从业人员不及时报告，欠交从业人员申报表者，每人罚款30元。

　　(23)不按通知规定时间上交有关报表、资料和拒绝参加有关会议的，每次罚款30元。

　　由此可见，对于统一产权的公共商业楼宇来说，其管理规定对经营者是无条件的，因此 管理的有效性较高。而且由于产权的统一性，业主可以统一安排招租对象，便于整体策划，容易实现经营格局的调整，以灵活机动的方式适应变化万端的市场需求。

　　二、分散产权的方式难以管理，以反租统一经营或以龙头带散户的经营方式为好

　　分散产权的方式如果由小业主分散经营，目前来说全国还没有一家很成功的案例。原因 是各小业主心不齐，思想难以统一，很难做到经营格局统一化、经营思想一致化，整体经营形象难以树立，所以，难以取得好的经营效果。而且小业主往往实力不足，抗市场波动、风 险的能力较差，对市场的分析预见性不够，往往盈亏都不明所以，很难适应市场经济的变化。另外，个体经商者的随意性和无组织性也使管理困难，甚至有的经营者自恃业主身份，根 本不服从管理。

因此，对于分散产权的公共商业楼宇，最好的办法是全部反租回来，然后统一招租，或者将适当部分留作自用，或反租后再租给一家有实力的大商家经营，以作为龙头带动整个经 营的兴旺，如广州天河城的南方商贸和吉之岛就是这样的龙头。许多公共商业楼宇因为没有这样的龙头，导致经营状况差或难以为继。

附：商场管理公约

　　

　　为了更好地加强商场管理，维护广大经营者的利益，使商场成为一个卫生、安全、优雅 、舒适的经营购物环境，为经营者带来良好的经济效益，特制定本商场公约如下。

　　一、商场营业时间是每天9：30～21：30。各业户必须提前10分钟到齐各自档位，不按时进场作迟到处理，21：30停止营业，顾客离场，各业户在21：45分退场完毕，未经同意擅 自关档离场作早退处理，凡迟到早退者每次扣10元，以此类推，三次及以上作书面检讨，视情况给予处理，情节严重者作停业整顿处理。

　　二、未经管理处同意，不得擅自关档停业或缺业，如因特殊情况需要关档停业，须经管 理处同意，否则作缺业处理。缺业半天罚款人民币50元，缺业一天罚款人民币100元，当月 缺业三天作停业整顿处理，3天以上停业，视情况作自行退档处理，取消其经营资格。迟到 早退1小时作缺业半天处理，迟到早退4小时作缺业一天处理。由于缺业迟到、早退而丢失物品，本公司概不负责，并要追究其缺业责任。

　　三、每位经营者须凭本人的营业证进场(营业证在管理处办理)，营业时间必须佩戴本人的营业证，并在档口显眼处挂出营业执照，以备工商管理部门检查。

　　四、每位经营者退场时，须收好物品，锁好各自档口，保管好锁匙，否则丢失物品自己 负责。

　　五、经营者必须衣冠整齐，营业时间不得穿拖鞋，不准睡觉，不准大声喧哗，不准粗言 秽语，不准辱骂顾客，不准占用公用通道，违者须作书面检讨并罚款50元，情节严重者作停 业整顿，如仍不能认识错误将取消当事人的营业资格。

　　六、爱护公共卫生人人有责，在商场内不准有随地乱扔乱吐、乱堆乱放、影响整个经营 环境的行为，违者除责令清除外，罚款人民币50～100元。

　　七、营业时间在场内不准以任何方式进行赌博活动，如打扑克、打麻将等，若查获某档 发生此类事情，按管理条例罚款(50～100元)，并追究档主及当事人的一切责任。

　　八、经营者必须礼貌待客，文明经商，应主动为顾客调试商品，商品必须保证质量，遇 有质量问题，必须保证退换，并应提供保修和维修服务，对购买不满意，在72小时内要求退 货、换货者，在原商品没有受损的情况下，均应满足其要求。

　　九、为维护消费者利益，各业户必须遵守国家有关规定，守法经营，不得出售旧货、次 货、伪货、冒牌货，如经查出，没收货品及送工商部门处理，情节严重者作停业整顿并实行经济制裁，吊销营业执照。

　　十、未经商场管理处同意，不得擅自装设用电设备，如需临装或加装电器设备者，须向 管理处提出申请，经同意后方可装设，违反者作书面检查并罚款人民币100元，没收安装工 具和私装设备，严重者作停电处理。

　　十一、每位经营者，须自己到保险公司对自有财产投保，或委托管理公司代办，费用自 理。否则，如因火灾、地震等自然灾害造成的损失，责任自负。

　　十二、为确保人身及财产安全，必须加强防火措施(每档位需备1211型灭火器两个，并摆放明显处)，严禁擅自用电熨斗、电饭煲等未经许可使用的电器用具，违者罚款100元并追 究当事者的一切责任。

　　十三、以上制度如有违反者，且拒不接受处理或罚款，管理处有权停止电力供应或要求 停止营业，待其认识错误并接受处理后方能开业。停业期间，租金管理费照常计算。如业户在被停业后仍置之不理，超过三天，将被取消营业资格，没收押金或物品，收回档位。

　　十四、每位经营者首年管理费按物业部门批准价×××元／平方米收取，以后按物价指 数逐年上升，该费用不包括公用及自用水电费及公共设施设备维修费。以上费用除自用水电费按自家独立电表计外，其他的由全体用户按面积分摊。每位经营者须自觉按时缴交水电费 、管理费，逾期不缴交者，除须补齐原费用外，还须增交滞纳金(每天滞纳金按总费用的1％ 收取)。逾期一个月欠交者，管理处将停止电力供应，直至缴清所有费用为止。

　　以上条款一经签字即生效，并具有法律效力，任何违约者，将承担由此而产生的全部责任。

第六章　公寓别墅物业管理

　　公寓是我国目前商务物业之一，其主要功能是为业主和用户提供较高层次的居住条件、 生活环境和服务。

第一节　公寓别墅管理的概述

　　一、公寓别墅管理的概念

　　(一)公寓

　　公寓是比普通居民住宅高一个档次的居住场所，其主要居住者是境外来华工作人员、经 商办事机构的常驻人员、三资企业外方的工作人员以及国内少数高薪阶层、有产阶层中的部分人员等。

　　公寓一般由专门的物业管理公司进行专业化管理，收费较高，目前国家尚无统一收费标 准，收费价格一般由业主和用户与物业管理公司协商确定。

　　虽然公寓目前占我国城镇居住面积比例比较小，但从长远看是我国城镇建设发展的方向 。随着我国生产力的发展，人们物质文化生活水平的提高，以及人们生活习惯的改变，公寓的需求量必然越来越大，要求居住的标准和环境亦必然越来越高，对物业管理的档次也会有 更高的要求。

　　(二)别墅

　　别墅是我国目前最高档次的居住场所，一般是两层或三层小楼、独门独院。其特点是建 筑档次高，设施设备配套，功能齐全；管理收费多，服务周全。一般是几十栋或上百栋、几百栋建在一个区域，形成群体，规模化管理，优质服务。

　　我国目前别墅占的比例很小，主要是为来华工作的国外高级人员、经商的老板、高级雇 员，国内少数明星、名家、名人以及有产阶层中的高收入者等。一栋别墅造价少则几十万、上百万人民币，多的几百万人民币。

　　别墅虽然有其存在、发展的客观必要，但终究是为极少数人提供享受的，不是我国房地 产大规模发展的方向，因此也不是我国物业管理的主体部分。

　　我国商务物业建筑和管理起步较晚，是改革开放后，随着市场经济的发展，房地产被确 认为商品之后，全国广大城镇高档建筑迅猛发展而兴起的，时间短，缺乏经验。但相信随着生产力的提高，人们物质文化生活水平的不断提高，今后我国商务物业的建设和管理，一定 会有一个更快的发展和提高。

　　二、公寓的特征

　　(一)建筑档次高，硬件设施齐备

　　我国目前新建高档公寓，一般是按规定在“统一规划，综合开发”的原则下进行开发建 设的，其设计规范，设备设施配套；专业化施工，主要设备和关键原材料进口，其建筑档次与其他商务物业基本相同。不过公寓为能使业主和用户居住更舒适、方便，在设计、硬件配 备和装修上更具匠心，如：

　　1.设计在讲求质量，延长寿命，确保安全，提高使用效率的基础上，充分考虑用户的舒适方便，体现对人的关怀。框架式，大开间；在房间的安排上，讲究户外自然采光，客厅面 积大，可按用户的意愿调整分割装修，适用性强。

　　2.居住面积大。公寓每户的居住面积比普通居民住宅小区每户的居住面积大得多，据统计分析，一般比例大约是1：1.5～1：2。因此居住起来宽敞舒适。

　　3.硬件配备齐。公寓除与普通居民住宅一样供水、电、暖、煤气，通讯、电视天线外，还供应有热水，有的还设有中央空调。层次较高的还配有家用电器，如彩电、冰箱；家具， 如床、沙发、写字台、桌椅板凳；厨具，如灶具、炊具、餐具等。

　　要说明的是，由于我国公寓建设起步较晚，目前在硬件配备上很不统一，有多有少，还 有待于进一步发展和规范。

　　(二)客户相对稳定，服务周期长

　　我国公寓从目前实际情况看，开发商一般是采用出售或出租两种方式进行经营管理。因 此，其业主和客户都相对比较稳定，较少变化，流动性较小。

　　1.服务周期长。公寓的物业管理除与智能化的写字楼相似之处外，其主要特征是管理服务周期长，一天24小时，从早到晚，从白天到晚上，每时每刻都有人住、有人进出；物业管 理要不间断地进行管理与服务。不像写字楼上班时间人员集中，流动性大；下班后，人走楼空；物业管理只留少数人值班就可以了。

　　2.管理服务对象较为复杂，不像写字楼管理服务主要对象是工作人员，公寓内居住的是一家一户、几代人，有老有小，衣食住行，饮食起居，时时刻刻，年年月月，都要管理好， 都要服务好。人员层次不一，无形中增大了管理服务的难度。

　　(三)管理要求严，服务层次高

　　公寓客户对居住条件和环境要求比较高。因此，对物业管理的要求也高的，特别是保安 、保洁和服务等方面：要保证住户安全，进出口设有保安值班岗位，非居住人员不得入内，来客要进行登记，征得主人同意后，方可入内。卫生保洁也像智能化写字楼一样，按规范要 求，不断地进行清扫、擦洗，进行环境绿化，努力为住户创造出一个安全、静雅、优美、温馨的良好生活环境。

　　在方便住户，搞好服务上，要举办各种服务项目，如：购物中心、餐饮、洗衣、文化娱 乐、代定报刊杂志等项目。

第二节　公 寓 的 管 理

　　一、机构设置的指导思想与原则

　　(一)公寓物业管理机构设置的指导思想

　　公寓物业管理机构设置的指导思想是：

　　1.有利于加强公寓的物业管理，保证住户的人身、财产安全，生活方便、舒适，物业保值增值；

　　2.有利于物业管理公司的自身发展；

　　3.有利于为物业管理公司股东创造一定的效益。

　　(二)公寓物业管理机构设置的原则

　　公寓物业管理机构设置的原则是：

　　“精简效能”，即在保证搞好物业管理与服务的前提下，尽力精简机构，压缩编制定员 。可设可不设的机构，坚决不设；可要可不要的岗位，坚决不要。

　　二、公寓物业管理制度建设

　　公寓的物业管理工作是一个系统工程，包括各个方面的管理与服务，如：人事、劳动工 资、劳保福利管理制度，财务管理方面的制度，保安消防方面的管理制度，工程、设备设施运行、管理、维修保养方面的管理制度等。

第三节　别 墅 管 理

　　一、别墅的特征

　　1.别墅的群体性。别墅的突出特征之一是群体建筑，一般是几十栋、上百栋，统一设计，统一施工，构成群体，形成规模，自成体系。

　　2.占地多、面积大是其第二个特征。

　　3.楼层少，每户占用土地面积大，一般是一、二层，最多不超过三层的小楼，建筑面积一般在200～400平方米之间。

　　二、别墅的特性

　　(一)建筑档次高设备设施齐备

　　别墅在建筑档次和设备设施配套上除与写字楼、公寓等相同处之外，其主要特性是：

　　1.框架式结构，2～3层，防震性能好，安全系数大，保证业主或用户使用安全可靠。

　　2.主要建筑用材料，特别是装饰材料主要是进口，如钢材、铝带、胶合板、涂料、卫生洁具、家用电器等。

　　3.配套设施齐备，从衣、食、住、行，到吃、喝、玩、乐，从设计到施工，均为业主或用户居住安全、生活舒适、方便进行了全面安排和考虑。

　　4.环境优美，由于别墅占用土地面积大，每户都是独门独院，空闲面积多，为绿化环境提供了条件，一般有山(或营造人工假山)，有水，丛林簇拥，片片绿地，乃至鸟语花香。

　　(二)住户层次高

　　在我国目前(将来恐怕也是如此)能够买得起或租住得起别墅的，是极少数人，而决非一般工薪阶层或普通老百姓。据了解目前在北京要购买一栋别墅，少则几十万、上百万人民币 ，多的几百万人民币，最高的则要上千万人民币。即使租住，建筑平方米每日租金也在人民币16元以上。因此，凡能购买或租住得起的，都是有钱的人。而有大钱的人一般都是(个别 的除外)文化层次和社会经济地位较高，对居住条件和居住环境比较讲究，自然对物业管理和服务要求较高。

　　(三)物业管理和服务要求高

　　正是由于客户层次高，所以对物业管理的档次要求也相应高。因为有钱，更容易引起坏 人的注意。因此，物业管理必须从高标准、严要求出发，特别是消防保安方面、环境绿化方面和多种项目服务方面等，要有可靠的保证，要实行封闭式管理。

　　(四)物业管理收费标准高

　　我国目前物业管理收费标准，只有居民小区，国家及各级政府房地产主管部门都做了具 体规定。北京市政府1996年制定的《委托管理收费标准》中，对普通居民住宅收费标准做了 明确规定。而商务物业，如：写字楼、公寓、酒店、别墅等，国家目前尚未做出具体规定，一般是由委托方与受托方共同协商确定。从目前北京市实际情况看，三星级及其以上物业， 收取管理费大体在人民币16～40元／(平方米•月)，而以公寓收费最高。

　　三、别墅的物业管理

　　(一)物业管理的指导思想与原则

　　1.指导思想

　　别墅物业管理的指导思想是：

　　(1)有利于加强别墅的管理，保证住户的人身、财产安全，生活方便舒适，物业保值增值。

　　(2)有利于物业管理公司自身的发展。

　　(3)有利于为物业管理公司股东创造一定的经济效益。

　　2.原则

　　物业管理的原则是：全心全意为业主服务，一切从有利于业主和用户的角度出发，搞好 各项管理和服务工作。

　　(二)别墅物业管理的关键性

　　根据上述别墅的特征与特性以及管理的指导思想和原则，别墅的物业管理与服务，除了 与写字楼、公寓等相同之处外，应重点做好以下几个方面的管理与服务工作：

　　1.要特别抓好消防与保安工作

　　前面我们已经讲过，能够购买得起或租住得起别墅的一般都是有钱的人、社会经济地位 比较高的人。因为有钱、因为社会经济地位比较高，财产比较多，就更容易引起坏人的注意。因此，物业管理应特别突出加强消防与保安管理工作，要实行封闭式管理，24小时全面巡 逻、全面监控；对进出的人员进行监视，外来人员一律实行登记制度，对来访客人，还要电话征得住户同意后，方可放入。要采取一切有效措施，确保住户的人身、财产安全。

　　2.要搞好环境绿化工作

　　一般居住在别墅群里的住户，绝不仅仅是解决居住的问题，而是讲求享受，除了要求要 有一个安全的居住条件外，还要求有一个清静、优美的生活环境。因为一般别墅都是2～3层 小楼，独门独院，楼前房后空地很多，如：位于北京东北郊温榆河畔的丽京花园别墅，占地 20万平方米，建有389套别墅，平均每套占地514平方米。而园内建有人工湖泊水域面积高达 6500平方米；绿化面积占总建筑面积的60％，人均占有绿地110平方米。给环境绿化提供了 前提条件。因此，物业管理应特别注意搞好环境绿化工作，为住户创造出一个花园式的居住环境，使栋栋别墅，掩映于绿荫丛中，处处鸟语花香。

　　3.搞好全方位服务

　　为方便住户，物业管理要在保证设备设施安全正常运行、卫生保洁达到标准要求、礼貌 服务符合规定标准的前提下，搞好多种服务，如：通讯、商业网点、餐饮、康乐、各项体育场所、学校、代订报纸、代购物、代送子女上学等。

第七章　智能大厦物业管理

第一节　智能大厦概述

　　一、定义和范畴

　　智能大厦的内涵至今还在不断发展变化，所以迄今为止还没有一个普遍接受的定义。但 是我们基本可以采用以下的方式来定义：

　　智能大厦利用计算机技术、网络通信技术及自动控制技术，经过系统综合开发，将楼宇 设备自动化系统(ＢAS)、通信自动化系统(CAＳ)、办公自动化系统(OＡＳ)与大厦和结构有 机地集成为一体，为人们提供理想的安全、舒适、节能、高效的工作和生活空间。

　　智能大厦起源于美国联合科技建筑集团(Ｕnited Technologies Ｂuilding Systems， 简称UTBＳ)所介绍的康涅狄格州市政大楼(City Place ｂuilding)我们可从其所描述的情况 中概括出智能大厦具有以下性质：

　　１.楼内设置数字式程控电话，全楼布满可供LAＮ(局域网)通信的电话网。

　　２.诸如计算机传感器、LAＮ等在智能大厦里得到高效综合的应用，使得以最节省的消耗得到最舒适的温度、最悦耳的音乐、最愉快的气氛，使居住者能够上下出入方便，并确保 防火、防烟、防震、防盗，保证控制电梯、空调设备的功能等。

　　３.能高度自动处理办公室事务，由于办公室里各种终端联网作业，所以文字处理、电子邮件、档案共享、科学计算等要求能够灵活自如地加以处理。

　　４.通信费用少。

　　５.可提供电视会议、座谈等办公业务需要的使用场所及信息传递途径。

　　６.具备自动保安系统，如电子自动警戒、追踪和记录。

　　７.确保符合电子化办公环境的性能。例如图像显示设备(Visual Ｄisplay Terminal) 的应用可能带来的问题——灯光(窗光)幻影、空调噪声等，另外，工作人员在此环境内长时间工作，需要绿色植物调节身心健康，相应地对建筑环境也要做出必要的考虑。

　　二、诞 生 背 景

　　智能大厦与一般建筑的不同之处在于，智能大厦能够使人“足不出户，日理万机”。美 国UTBＳ公司在１９８１年最初使用“智能”两字时，那时的含义与现在相比，具有相当大 的区别。其它的智能大厦，如日本的本田大厦、NTT品川大厦等，情况也是如此。这是因为 智能大厦的兴起有着其特定背景，随着背景因素的变化，智能大厦的内涵也在不断变化。促 使智能大厦蓬勃兴起的背景因素主要有以下三方面：

　　１.计算机及通信技术的飞速发展，将人们原来的梦想变为了现实，原来的不可能成为可能。

　　２.计算机通信自由及通信线路大众化，促使了信息技术毫无约束地发挥作用。

　　３.在大楼销售竞争中，如果没有独特的魅力便难以推销成功，将原来长方体式建筑造型变为笔筒式建筑造型就是其中一种促销手段，冠以“智能大厦”则更是一种促销措施。

　　三、发 展 历 程

　　１.１９７３年，Ｈｅrbert大学社会学家Ｄｅniel Bell声称“信息时代到来了”，从此以后，重要的不再是劳动力和能源，信息开始扮演着越来越重要的角色。

　　２.原来是以电话为代表的通信时代，到了７０年代中期，兴起了通信技术与信息处理并行的所谓compunication时代。

　　３.７０年代末期，开始使用“智能(intelligent)”一词。

　　４.１97８年９月，NTT副社长北原在国际计算机通信会议(IＣＣＣ)上提倡信息网络系统(INS)，使得希望利用网络的人，只要拥有一条网络线路，就可以获取多种信息服务，获 得丰富多彩的信息。

　　５.１９８２年ICOT财团成立，专门从事生产具有推理能力的人工智能计算机(第五代计算机)，信息通信的能力因此大为提高。

　　６.１９84年１月，康涅狄格州市政大楼建成，从此“智能”一词开始广为传播。

　　７.１９84年２月，在纽约召开世界第一届Teleport(信息发射基地)会议，会议决定发射广播卫星，24小时将信息传播到世界各地。

　　８.同年日本指定盛冈市等地作为新媒体地区，探讨信息化的需求，调查其可行性(fea sibility)。

　　９、１９８５年３月，日本选定Teletopia(未来型通信都市构想)的20个地域。

　　１０、同年４月，日本电气公司转为民营，成立NTT(日本电信电话株式会社)，从此竞争加快了智能化的步伐。

　　11.１９８６年成立智能联合促进会，研究智能大厦及其周围地区环境，推进调查研究工作，迈入了智能综合城市建设的新纪元。

　　四、对社会的影响

　　单一智能大厦的效果只能体现在该建筑内部，但若能与同类型建筑互相交换信息，则信 息面更广、效果会更好。所以智能建筑对社会的影响越来越大，成本越来越低廉，信息越来越快、准、全。可以想象，有朝一日，在家上班犹如到办公室上班一样，完全可以成为现实 。与此同时，高度智能大厦也存在下列的一些问题：

　　１.电子设备对于工作人员健康的不利影响；

　　２.由于过分依赖智能化自动管理，一旦机器发生故障，可能导致一系列问题，甚至瘫痪；

　　３.工作中，人只面对计算机，减少了工作中面对面交谈的机会，可能造成人际关系淡漠；

　　４.因为过度依赖计算机，将影响人们的应变能力；

　　５.计算机病毒广泛流行，利用计算机网络犯罪的事件增多。

　　五、现状与发展趋势

　　由于经济水平、文化需求差距很大，美国、日本等当今世界经济大国，已经开始综合智 能城市构想的建设。在美国，已有数以万计的智能大厦拔地而起。在日本，新建的办公大楼已有60%是智能大厦。发达国家，如瑞士、瑞典等，因祟尚自由生活，追求舒适安全，所以 虽然拥有经济实力，但人们只求住在智能住宅中，满足于自动保安及高度视听享受。至于发展中国家的人民，温饱问题尚未解决，更不用说追求智能住宅的享受了。虽然各国现状有所 不同，但是智能大厦未来的发展趋势是一样的，只是发展先后而已。所以从美、日现状出发，设想我国在１０年后应该会有下列发展：

　　１.在大城市附近交通便利的地方，建立国际信息发射基地Teleport，吸引企业界聚集，共享丰富快捷的信息服务。这种基地，小的如社区，大的如城镇，世界上已有22处。

２.今后的商业城市一定是Teletopia(未来型通信城市)，是综合智能(Intelligent Co mplex)的城市，其组成单元是智能大厦(Intelligent Ｂuilding)，是建筑企业(如UTBＳ)与 通信企业(如AT&Ｔ)联合开发的跨领域合作完成的高附加值的新兴事物。在屋里就能知道世界各个角落发生的事，然后再做出决策下达命令。因此今后智能大厦必须具有ＯＡ(Ｏffice  Automation)、ＢA(Ｂｕilding Automtion)及ＣＡ(Communication Ａutomatioｎ)的功能才行。图7-7-1概括表示了智能大厦的基本框架。

图7-7-1  智能大厦的框架概念

　　综上所述，对“智能”两字含义需要补充说明的是，“智能”应该主要体现综合技术， 因为系统综合是智能的重要手段，它把OＡ和ＢＡ联系成为一个整体，变成一元化服务(Tota l Service)。经过系统集成，优化组合各种信息，以较少的费用获取较多的信息，实现自动报警、防灾保安、自动调节室温、自动换气、代缴电费水费、节省能源的目标。

　　我国的智能大厦尚处在萌芽阶段，一切都在追随美、日等先进国家的前进步伐。以日本 为例，日本最初因为资料档案及ＷAN落后，亟待充实，所以从LAN的对接着手，着眼于与WAN 的对接(dcking)，构成网络以利用外部资料。同时注意建筑理念的转变，不单纯追求建筑智能化，而且要求功能与人的配合，通过人机界面有效发挥高度智能效应。发达国家认为资料 档案化发展的结果是，一般档案文件将全部被计算机所取代，一般知识信息不再像以前那样充满价值，只有创造性的知识才能真正拥有未来的知识产权，所以应该激发人们的创造潜能 ，使得智能建筑更智能，智能城市更发达。

第二节　智能大厦构成及其特征

　　一、特 征 剖 析

　　美国UTBＳ推出的市政大楼大致具有下列特征：

　　１.“智能”主要用在出租式大楼；

　　２.ＳTS(Shared Tenant Service)：用户电话交换设备的免费服务；

　　３.One Stop Shopping：一个窗口满足任何通信及ＯＡ的有关要求，即所谓的功能集成；

　　４.集成程度不同：有多少智能建筑就有多少个智能等级；

　　５.目标在于提高办公室工作效率，方法是通信技术的集成(integration)；

　　６.每个建筑都有集成，但是集成的目标不仅限于一栋建筑，可以联系跨越数座大厦。 

　　(一)智能大厦的构成因素。

　　1.智能大厦的目标。

　　智能大厦的目的是让中小企业能够共享到如同大企业规模的方便、快捷、安全、高层次 的办公室工作环境。

对于智能大厦，商业界与企业界学者们的研究结论往往是不一样的。前者往往认为智能大厦的目的在于提高利润，后者却乐于宣称“智能的目的的在于改善办公室工作环境”。前 者强调经济利益，后者强调运用效果。智能大厦错综复杂的关系，请参见下图7-7-2，其上 半部分反映智能大厦与用户需求的关系，下半部分反映智能大厦与智能综合方法的关系。

图7-7-2  智能大厅目标的复杂关系

　　总之，用户的实际需求和智能大厦的高额利润引起了开发商的极大兴趣，迫使研究建筑 信息技术的学者不得不绞尽脑汁全力以赴，采取最为有效的集成方法，以节省投资，获得最高利润。学者们的研究对象已从智能大厦扩展到智能城市。

　　(二)智能大厦的技术内涵。

　　１.传输技术。

　　用于智能建筑的重要技术多种多样，其中，传输技术起着不可缺少的主要作用。

　　犹如人体中联系大脑的神经系统一样，通信系统遍及建筑物各处。其中主神经线路是星 型LAN，通常采用双绞线电缆(Ｔwist Pair Ｃable)为主要配线材料。

　　２.智能化技术。

　　美国人把单独使用的智能大厦称为Ｓmart Ｂuilding，多用户合用的智能建筑才称为In telligent Ｂuilding，目的在于强调智能化技术就是综合集成。

集成各软硬件要素时，如果稍有倾向，就会产生有所偏重的智能化。常见的智能大厦偏重于豪华，所以智能化技术除了集成的意义外，给人的印象更多是“豪华”。而当今学者们 推崇的智能化是由八种因素综合平衡构成的。这八种因素分别为：OＡ设备、通信设备、防 灾防盗设备、电气设备、传输设备、空气调节设备、人体工程学、身份辨别系统等，如图7 -7-3所示。

图7-7-3  智能大厦技术内涵（二）——智能化技术

　　３.人体工程学技术。

　　(１)人体工程学概念。

　　智能大厦的功能在于尽量提高环境舒适与方便程度，所以必须根据ERＧＯ-ＮＯＭＩＣＳ的观念进行探讨。ＥＲＧＯＮOＭIＣＳ由希腊语ＥＲＧOＮ(工作)、ＮＯＭＯＳ(管理)及I ＣＳ(学科)等三个词合成而来，本意为“研究人与工作环境的科学”，首先为英国海军的Ｍ arell所提倡。美国常称其为Ｈuman Engineering，日本译成“人间工学”，就是我们常说的人体工程学的意思。

　　(２)人体工程学环境化。

　　过去ＥＲＧ０ＮＯＭICＳ往往只针对机器或家具的人机界面，如今美国人将它的涵义扩大，认为空间环境也应列入研究范围之中。通常情况下，办公室工作人员对工作环境的要求 具体包括：

　　①工作便捷，容易达到高效率；

　　②提供如同都市生活的方便；

　　③身心舒畅的工作环境；

　　④心情愉快、气氛轻松的周围环境；

　　⑤处处想到工作人员是人，并不是机器；

　　⑥尊重工作人员独特的创造兴趣。

　　以上六种需求，可以按观点分类改写成为：

　　①在业务上要功能齐全；

　　②在生活上要方便；

　　③在生理上要舒适；

　　④在心理上要愉快；

　　⑤不干涉独立人格；

　　⑥尊重个人志趣爱好。

　　(３)活动空间工作流线化。

　　１)空间规划。

　　①活动空间应按下列四个目标进行规划：

　　Ａ.提供舒适、容易满足各种需求的生活空间；

　　Ｂ.提供适合自控系统精密要求的环境，以满足节省能源的需要；

　　Ｃ.提供能够提高工作效率的情报及通信自动化系统环境；

　　Ｄ.提供方便高效的辅助工作环境，即所谓的工作服务环境。

　　②在设计时，除考虑是否符合人体工程学环境外，同时还应重视下列五个重点：

　　Ａ.适应性(Flexibility，Ａｄaptability)

　　Ｂ.可用性(Ａｖailability)

　　Ｃ.安全性、保安性(Ｓafety，Security)

　　Ｄ.可靠性(Reliability)

　　Ｅ.经济性、效率性(EConomy，Ｅfficiency)

　　③重视上面五个重点的理由：

　　Ａ.由于办公室的空间使用并非只限于一种工作，通常为日常工作、一般业务、各种会议、研究开发等目的而引进OＡ设备，为了空间能够灵活地得以利用，硬件条件逐年都在完 善提高。所以要求使用上具有兼容性；

　　Ｂ.智能大厦要提高信息系统的用途和地位，主要是看使用它是否会更加方便，即要有便利性；

　　Ｃ.智能大厦号称楼宇自动化，除了大楼电梯能自动经济有效运作外，建筑物在遇到地震、火灾时都应具有自动抗震、自动防火及指导避难的功能，以确保人身及财产安全。所以 智能大厦必须具有安全性、可靠性及经济高效的重要保障。

　　④智能大厦要特别注意按照下列规则进行设计：

　　Ａ.对于硬件用途，应能够互通、互换、具有较强的兼容性；

　　Ｂ.按处理的急缓需要和装置的重要程度，合理确定配备率或共同性后，据此决定空间区域等级(rank)，必要时区域能够及时开放，以便各个区域灵活连通；

　　Ｃ.通信管道应合理布置在智能大厦的各个角落，如神经系统一样发挥重要作用；

　　Ｄ.建筑结构、建筑设备甚至网络设施都应具有灵活性(flexibility)；

　　Ｅ.电视会议室及会客厅可提供用户公共使用，卫星天线与大楼主机应设连通装置，自助餐厅、医疗中心等不仅为用户服务，也可对外开放，以便利大家生活；

　　Ｆ.智能大厦除了抗震、耐火设施及防灾避难指导设施外，还应做到保护大楼内一切资料完好无损，绝对防止资料遭到泄漏、破坏、涂改；

　　Ｇ.应尽量提高系统可靠性。万一出现系统死机或误操作，就要具有防止错误扩大，并迅速复原的对应措施。这些措施都是系统工作制度的基本事项，在规划时应该合理地进行设 计；

　　Ｈ.智能大厦除节省能源和运行费用外，也应考虑精兵简政，提高服务人员的工作效率。

　　２)空间布局。

　　虽然根据办公空间的工作性质，办公空间布局可以有所变化，但仍要考虑基本一致的型 式。换句话说，要营造“多中有一，一中有多，多而不乱，一而有致”的艺术品味。

　　传统的办公桌排列杂乱无章可循。今天则更加注重人体工程学空间布置方式及业务活动 路线，以及OＡ设备的有效共享。下面分为四个层次举例说明OＡ的设置布局。　　第一个层 次是按单位多人共用ＯＡ机器，所以OＡ机器设置在楼角或OＡ设备室，称为孤立式(ｓtand  alone)或犄角式布局。

　　第二个层次是按部门单位设置OＡ机器，各机器间通过LAN(局域网)联合运行来发挥效率，称为部门式布局。

　　第三个层次是３人或４人使用一台ＯＡ机器，若办公室达到这种规模，则ＯＡ机器必然 与业务息息相关。公司想要查资料、洽谈磋商、会客决策都将依赖OＡ机器，所以必须提供 理想的空间条件。这是OＡ机器以工作站的形式出现，称为工作站式布局。

　　第四个层次是1人或２人使用一台ＯＡ机器的工作站布局，这种布局讲究工作保密性及活动路线，采取舒适的矮墙隔间形式，满足建筑设计提出的光、热、声条件，以及保密和开 放兼备的要求。这种布局可以称为间隔式布局。

　　二、系统的构成特点

　　(一)智能大厦的分级。

　　我们可以根据智能大厦功能的综合程度，具体评价其智能水平的高低优劣。

　　因此当智能大厦分级时，要根据实际情况来考察主要因素和次要因素的构成关系，例如 我们可以参考下列的分法。

　　•初级、较低级——有电话共享服务系统、楼宇自动化系统、防灾防盗系统等。

　　•中级、一般级——初级之外还有个人计算机共享的配套程序，可用于通信服务。

　　•高级、共享级——中级之外还有计算机系统的一切共享服务。

　　以上是仅按经济性及通用性分级，其实它们都有逐步扩充的可能。今天的基本级可能明 天发展成中级，后天发展为高级，高级的成为更高级，成为智能城市网络的一部分等等。给出分级标准只是为了便于说明条件，并非一定要分级。

　　(二)智能大厦系统范围的划分。

　　智能城市是由智能大厦、全电气化住宅、公寓群及工厂构成，所以基本上是ＨA/ＦA/Ｏ A/IM的综合体。当然也可以分别视为自动化住宅(HA)、自动化工厂(FA)、自动化办公室(Ｏ Ａ)、智能大厦(ＩＭ)。在结构上将由大厦智能化(ＢＩ)、通信智能化(CI)、电源智能化(EI )、办公自动化(OA)及保安系统自动化(ＳA)所组成。

　　(三)智能大厦的规划要点与必备的电气设备系统。

　　１.智能大厦的规划要点。

　　智能大厦的智能来自于下列软件的集成综合运作：

　　(１)遥控通信/自备交换自动化(CA)；

　　(２)办公室工作信息自动化处理(ＯA)；

　　(３)大楼管理自动化运转(BA)；

　　(4)防盗、防火、防劫自动化保安管理(SA)；

　　(５)自动换气，自动调光，环境舒适化(MA)。

　　除了应该具备上列各项外，还应增加如何定期及不定期维修硬件等。

　　２.必要的电气设备系统。

　　从规划角度来看，必要的电气设备系统一般包括：

　　(１)信息交换系统(CS)——如电话通信、工作站通信、图像通信；

　　(２)大楼综合管理系统(ＢＳ)——如节约能源、安全控制、环境管制。

　　大楼监视控制必要的设备包括：

　　(１)新型电话机；

　　(２)信息网络，如ＬAN、ＷAN等；

　　(３)数字式用户交换机(简写为数字式ＰＢＸ)；

　　(４)电子计算机；

　　(５)电源设备。

除了上述必要的设备外，智能大厦还需要另外一些设备，它们随着大厦内企业规模和业务种类而有所不同。办公大楼信息系统通信组合概念如图7-7-4所示，它把大楼信息通信系 统与外界的网络相接通，构成了多重组合智能关系。

图7-7-4  信息系统通信组合概念示意图

　　【图7-7-4说明】

　　本图是以数字式ＰＢＸ为主体的通信系统，综合了以电子计算机为中心的LAN信息交换 系统并结合了电视会议等特殊的专线服务信息处理系统。

　　智能大厦里的各种通信仪器与大厦、公用通信线路、专用线路甚至高速数字线路的联系必须以数字式ＰBX或新型电话为核心。所以今天智能大厦的发展，与它们有很大的关系。

数字式ＰＢＸ已经能够综合传统电话的功能，并增加存储交换功能、数据终端机存档功 能、声音传递功能及连接专用线功能，若再加上新型电话机连接办公室计算机服务、记录声音服务、文字处理服务及用住宅设备接通专用线路的功能，就会如虎添翼。但ＰＢＸ的能力 有限，当需要高速通信(超过64dbps传输速度)及图像通信时，它会一筹莫展，就需要中心计算机的帮助。所以今天智能化的发展，是数字式ＰＢＸ、新型电话机及ＯＡ用计算机三者的 功劳。

根据企业规模及业务种类的不同，日本NTT推荐的选择标准如表7-7-1。

　　不但要研究通信系统，还应探讨办公业务处理(OＡ)与楼宇自动化(ＢＡ)之间的互相作用。例如对于特定用户，ＮTT提供业务用电视(ITV)、教育用电视(ETV)、医疗用电视(MTV) 等电视通信系统。对于INＳ模式系统还要考虑信息积累、变换媒体通信功能等。

　　对于通信收费，日本采用固定单价收费，不论使用多少都没有折扣。而美国对于大用户 有合同性折扣率(大用户能得到七折优惠再以八折分租给别人)，以节省大楼管理费用，因此 在美国除了上述机种外，还需要其它必要的软件及机器。

　　３.电源设施应有的配合，请参照有关规定。

　　４.空调设备应有的配合。

　　新一代办公环境的四个要素是声、热、光及卫生。除了光以外，其它要素的效果都将直 接或间接地受到空调设备好坏的影响。若空调设备系统缺少灵活性(flexibilitｙ)，则将损 害到智能建筑的功能，所以要特别关注空调系统。

　　(１)目前是发展时期，所以应该预留多少，需要设计者与所有者协商之后才能决定。虽然结果常是根据爱好而做出结论，但一般来说，建筑物的规模越小，越需要考虑因将来安置 机器，而考察确保施工方便的位置与空间。

(２)大楼里空调系统宜采取区域划分方式进行规划。属于独立部门的大楼，用这种方式很容易规划好；但是租赁大楼由于租户的使用情况不一，所以对于租赁大楼则不宜采用。按 保安需要程度，分为轻、中、重三组区域，如表7-7-2按以下程序处理。

①轻级保安区是出 租性工作室区域，由于工作人员大多吃住在这里，所以室内环境较为重要，冷气、暖气系统往往随住户爱好而变化，应多考虑温度控制和隔间变化带来的影响。要根据模数单位确定区 域的大小，或按终端计算机或复印机等OＡ机器配置要求进行考虑。接待室和会议室要另外考虑室内换气等。但不论采取什么方式，今后的智能建筑最好按一人一台计算机终端进行设 计。轻级保安区的负载变动幅度约在20(kcal/ｈ•㎡)［２３.２６w/(ｈ•㎡)］左 右，采用小型悬挂式空调最为合适，建筑物设计施工时应按这个标准装设。

　　②中级保安区仅占出租面积的１０％上下，但墙砌到天花板高度，相互之间完全隔开，每小时平方米产生热量７５～１５０kcal(３１４～６２８KJ)(ＳＨ)，冬天也需要使用冷气 。好在这种区域分布在建筑物中心，便于设置冷却水管等。设计时不但要预设冷却水配管，还要预留修理漏水用的进出空间及从空调机接出冷风的空间，这样才能应付自如地暂停区域 供水来修理漏水。

③重级保安区都是与中心计算机相关的房间，保安、载荷、自由进出方式和层高都比其 他区域讲究，约占建筑面积５％～７％，也必须留有冷却水管的配置和维修空间。由于有些租户为了保密性可能要求专用配管，所以管径不要太大，占满预留空间。这个区域的冷气负 载约为５00kcal/(h•㎡)［５８１.５w］左右。为智能管理专设的主计算机和数字式Ｐ ＢＸ室等的冷热源或空调机都应分设专用为宜。

(３)０Ａ办公时代讲究省能省力，智能建筑更是如此。

　　“省能、省力第一”的时代已经过时，现在是“智能(全能、方便、有效)、进取”的时代，是以积极开发(努力生产、调节生产、控制生产)来代替消极的节省能源人力(当然不是 放弃节约能源人力，只是不再一味主张省能省力)的时代。例如在ＯＡ办公时代，有“时间外”(正常办公时间外)的观念；时间外用电增加了大楼设施的消耗，是应按高价计罚并限制 用量。但在讲究智能的今天，为了迎接国际通信密集化、高速化的需求，不得不采取“时间外也是时间内”的做法，缩小昼夜不同时间用电的单价差额，以满足不同用户的用电需要。 

　　对于时间外的问题，以前是以全公司为对象，今天改以“科”为对象进行区域划分。但 是如果要兼顾省能省力，就还要智能地操作控制空调设备，所以大楼空调必须系统化，减少传送动力并尽量利用自然热源。对于下列各项要仔细考虑，如果预算金额可以应付，就应设 法予以满足。

　　①降低空调机与风槽间的空气阻力；

　　②大温度差送风及送水；

　　③变流量送水系统(VWV方式)；

　　④空调面积变化时传送动力的适应效率；

　　⑤湿度、CO2粉尘控制的经济运转。

　　关于节省热能，则应按照下列原则实施：

　　①了解冬季所需热能，把握整个建筑的负载特性，设计以热能再生为重点的系统。因为 智能建筑中控制湿度最为重要，所以不必考虑使用外气进行房屋冷却。

　　②应使建筑部分负载特性良好，使它容易按照二次侧变流量方式或大温度送水。

　　③为了实现安全及自动化管理，即使耗能稍多一点，也应在所不惜。

　　④宜设置全热交换器或蓄热槽以存贮冬季冷水及夏季温水。

　　(四)智能大厦的主要工作内容。

智能大厦三大系统的主要工作内容见表7-7-3。

　　传统的建筑多采用大型仪表集中盘对各个重要设备的状态进行监视，并通过操作盘来进 行集中式的操作，配线上则采用一对一的配线方式。智能大厦实际是高新技术在传统建筑业中，信息技术向传统产业转移的集中表现。结合我国国情，特别是房地产业，智能大厦的侧 重点是建筑设备自动化。ＢＡ系统是智能大厦的基本起点，它采用计算机及网络技术、自动控制和通信技术，组成高度自动化的综合管理系统，把建筑物内的所有设备和设施有效地管 理起来，实现节能、高效、可靠、安全地运行。在智能大厦中，与大厦环境相关的应用技术还有：地板配线技术、墙板配线技术、顶棚配线技术。系统的网络布线，是通过综合布线系 统(Premises Ｄistribution System)来实现的，综合布线系统对智能大厦来说，就如人体 内的神经系统，其特点是将所有的语言、数据、视频信号等的布线，通过统一的规划设计， 综合在一套标准的布线系统中。信号传输技术的进步，使得一对信号线路可传输多种信号。 PD系统提供开放式的标准通讯接口，能支持多厂商的不同类型设备的数据传输和网间互联， 其几乎包含了全部弱电系统的布线，可以传输数据、文本、图像、传感器、模拟或数字语音等信号，综合布线将智能大厦的各子系统有机地连接，为系统的集成提供了物理介质：

　　ＢＡ系统采用集散式的计算机控制系统，通常分为中央管理系统、系统监督控制器、现 场控制机三级管理。现场控制机包括各类设备如水泵、空调机、风机等自带的保护器、控制箱；温度、湿度、烟、压差、流量、液位等传感器和各类调节阀门等。现场控制机对设备或 对象参数实行自动检测、自动保护、自动故障报警和自动调节控制。系统监督控制器则是接受系统内各现场控制机传送的信息，按照设定的程序或管理人员的指令实现对各设备的控制 管理，并将信息上传到中央管理系统。中央管理系统负责对整个ＢＡ系统实施组织、协调、监督、管理、控制。

　　由于智能大厦的各智能化子系统是由多厂商提供的，因此，必须通过综合布线系统及计 算机网络技术，把构成智能大厦的各子系统集成为一个相互关联、统一和协调的系统，使资源达到充分地共享。而系统的集成是一个涉及多学科、多技术的综合性应用领域。８０年代 起，国际上就兴起系统集成商业务。系统集成商并不从事硬、软件的生产和开发，而是根据业主需求，设计系统建设方案，选择不同厂商的产品进行组合，以自己的技术和经验为用户 建设一个适当的系统：其必须为用户提供的三大服务是：１.系统优化设计；２.系统优化施 工；３.系统运行管理。
　　随着智能大厦的逐步普及，传统的电气设备安装公司必须适应市场动向，将传统的安装 方式与智能大厦应用的高新科技有机地结合起来，提高技术队伍的水平及安装层次，集设备安装及系统集成于一体，敢于向智能大厦的综合性工程挑战，才能使自己跟上时代发展的步 伐，在市场经济中永远立于不败之地。

第三节　自动化系统物业管理及实例分析

　　一、自动化系统

　　智能大厦自动化系统是智能建筑中的一个重要系统。智能大厦自动化系统是一种将与智 能大厦有关的电力、照明、空调通风、给排水、消防、保安、运输等设备集中监视、控制和管理的综合性的系统。过去，对空调、采暖通风、动力站房、给排水、变配电等设备的运行 状态进行监视的中央监视系统和空调、给排水、变配电的自动控制装置是各自独立的。随着计算机技术的进步及数字通信技术的提高，两者合二为一，发展成为所有自控设备可相互传 送信息，以整个系统来进行综合控制管理的统一体。这种系统以计算机局域网络为通信基础，以计算机技术为核心，具有分散监控和集中管理的功能。它是与数据通信、图形显示、人 机接口、输入输出接口技术相结合的，用于设备运行管理、数据采集和过程控制的自动化系统。鉴于自动化系统对于智能大厦物业管理上高效、方便，因此在智能大厦建设中已经被广 泛应用。

　　(一)智能大厦自动化系统的子系统

　　一般智能大厦设备控制可分为２个子系统：设备运行管理和控制系统以及防火与保安系 统。每个子系统包含若干受监控对象的系统，各受监控对象的系统又有相互协调的功能。

　　１.设备运行管理和控制系统。

　　它包括暖通空调系统、给排水系统、电气系统、运输系统和其他要纳入的设备的控制和 管理。

　　２.防火与保安系统。

　　它包括火灾报警及消防控制系统，出入口控制系统，防盗报警系统，结构防震、防水、 防冻系统及其他要纳入的设备系统。

　　(二)智能大厦设备运行管理和控制系统

　　设备运行管理和控制系统所管理的设备主要是智能大厦内所有的机电设备，包括暖通空 调系统设备、给排水系统、电气系统设备及运输设备。

　　１.暖通空调系统设备。

　　主要有热水泵、冷却塔、冷冻水泵、制冷机组、新风机组、空气处理机组、变风量机、 风机盘管、热交换器、锅炉、分汽缸、凝结水回收系统等。

　　２.给排水系统设备。

　　主要有高位水箱、低位水箱、水泵、加压泵、饮水设备、热水供应设备、生活水处理设 备、污水处理设备等。

　　３.电气系统设备。

　　主要有配变电设备、自备电源、不间断电源(ＵPS)、照明设备、动力设备等。

　　４.运输设备。

　　有电梯、自动扶梯、文件或原材料自动输送装置等。

　　智能大厦设备运行管理和控制系统有２种形式，即现场自动控制系统和中央监视控制系 统。 

　　１.现场自动控制系统。

　　用于对空调、动力站房、给排水等设备相关的过程(物理量)进行常规控制、程序控制、节能控制等。如在空调设备中，进行环境温度、湿度的控制；在动力站房设备中，对热泵、 冷冻机、水泵的台数控制和压力控制等；在给排水设备中，对进行建筑物内给水、排水、水处理的水箱和水泵的控制。还有照明自动控制、电梯的自动控制等。这些系统都是相对独立 的。

　　２.中央监视控制系统。

　　监视建筑物内的各种设备的运行状态，不仅进行显示、记录、操作，还能与变配电、空 调等整个系统相关的设备联动控制。例如，按照预先设定的时间表进行设备运行控制，当使用办公室时，为了按时达到设定的温度，通过设定空调的起动／停止时刻，进行最佳起动／ 停止控制。

　　(三)智能大厦防火与保安系统。

　　智能大厦防火与保安系统又称安全保卫系统，主要是保障建筑物内部人员、物资和设备 的安全。它分为保安系统和火灾自动报警系统。

　　1.火灾自动报警系统(FAS)。

　　安全保卫系统并不单是确保建筑物日夜24小时方便地出入，更重要的是保护使用者的人身安全。火灾自动报警系统设置了各种探测器，随时探测建筑物内的火灾情况以防止蔓延燃 烧。一旦接到火灾警报，立即在中央监视(装置)显示，并即时停止空调的运行，同时自动开启防排烟风机及采取其他相应动作。

　　２.保安系统(SCＳ)。

　　在保安系统中，有在大厦、房间等的出入口实行机械化管理的出入管理系统(ＡCＳ)。在出入管理系统中，有钥匙管理箱方式和身份卡方式，还有防止不法侵入并发出警报的闭路 电视监视系统(CCTV)以及防盗监控系统。

　　(四)智能大厦各子系统间的关系。

　　设备运行管理和控制系统与防火与保安系统这２个子系统各有不同的功能，但相互又有 一定的联系。目前，这２个子系统之间的关系可以是下面的其中之一。

　　１.防火与保安系统纳入ＢＡ系统。在技术上，这２个子系统完全可以纳入ＢＡ系统，监控系统共用主站，仅仅分站分设或是作成一套系统，这样，整个ＢＡ系统控制协调性较好 。如发生火灾时，可以自动打开公共避难通道及出入口、关闭空调系统等协调性动作。这样，设备资源可以共享，节省投资，节省人力。

　　为满足管理体制的要求，可以设防火及保安专用中央站，赋予它较高的操作级别。在上 海市颁布实施的《智能建筑设计标准》中，“关于智能化系统集成”的一般规定中指出：“ 建筑智能化系统集成，应具有各个智能化系统信息的汇集和对各类信息的综合管理”。《智 能建筑设计标准》中关于甲级智能建筑物“火灾报警与消防联动控制”的设计标准是：“系统应与ＢＡ系统合用或作为其一个子系统实现报警、灭火、消防联动等的各项功能。当管理 体制上有困难时，可以单独组成系统，但应留有接口，使其与ＢＡ系统联网。”

　　２.防火与保安系统独立于ＢＡ系统。这是受到目前管理体制的限制不得已的做法。如果在管理体制上有困难可以这样做，但是控制的协调性往往受到减弱。因而在设计上应注意 其协调性。

　　(五)智能大厦自动化系统技术的发展。

　　从控制设备硬件来看，智能大厦自动化系统技术的发展已经经历了几个阶段。从50年代的气动仪表控制系统，60年代发展为电动单元组合仪表，７０年代发展为采用小型或超级小 型电子计算机的集中式控制系统，以及后来采用微型计算机的集散式控制系统(DCＳ)，目前正在向采用现场总线(FCS)的智能仪表控制系统发展。从功能上来看，是一个从监控到管理 的发展过程。

　　早在数十年前国外就有超高层建筑了。它的设备非常多，分成各种系统，如空调系统、 给排水系统、变配电系统、保安系统、消防系统、停车场管理系统等，各自独立，相互之间没有什么联系。这些系统的运行操作比较复杂。在当时的技术条件下，只能采用气动或电动 单元组合仪表对各个设备的状态进行监视，并通过操作盘来进行集中操作。在配线上，采用多线制配线的方式。如果需要将某一设备的状态信号及操作功能全部显示于中央监控室内， 就必需一对一地设置配线。这样不但耗用的导线很多，安装不便，费用大，而且只能选择一些最重要的设备在中央监控室内显示和操作，大多数设备仍需在现场操作和记录。

　　８０年代，即使采用小型或超级小型电子计算机的控制系统，仍然有安装不便和线路投 资大的问题。随着微型电子计算机技术的迅猛发展，智能大厦的中央控制系统也开始发生变化。由于电子计算机的信号传输技术的进步，对楼内各种设备的状态监测不必再一对一地配 置线路了。一对信号线路就可传送多种信号，所有的设备状态都可以显示于中央监控室内，很容易进行操作和管理，不但节省了人力，而且提高了效率。

　　在控制功能方面，由于当时的现场控制设备价格昂贵，功能也不完善，所以大部分的系 统运算及处理功能，仍需集中到中央控制室内由计算机主机进行处理。当时的中央监控系统功能，只限于初级的设备状态变化显示，按时间表和直接控制管理，以及对现场反馈的数据 进行运算。

　　进入90年代，以前需要由中央控制室内计算机主机完成的功能，已由一些低价格、高处理能力的现场控制器所取代。中央监控室的操作人员，只要下达所需要的指令，现场控制器 就会自动地参考其他数据、自动运算并控制相关的设备，以达到操作者的要求。这样一来，中央控制系统的主机，就不需要再负担大量的数据运算工作，而中央控制系统的功能也逐渐 由控制改为提供各种数据报表和专项的统计文件。此时，“中央控制系统”的名称就逐步改为“中央管理系统”，其系统形式也由以前的集中监视、集中控制，变化为集中监视、集中 管理、分散控制；中央控制室的主机也变为以提供报表和紧急应变处理为主。因此，中央监控室也可以称为防灾中心。该中心不断地将各种数据报表提供给管理人员，通过分析数据报 表，求取本大楼可以节约的运行成本(如节约能源、节约人事成本等)的方式，从而进一步提高大楼的附加值。当有灾害发生时，可以通过大楼管理系统得知何时何地发生何种事故，便 于事故处理人员迅速作出反应，减小事故带来的危害和影响。

　　目前，国际上又有现场总线系统(FCＳ)的出现，这是一种开放式系统。其特点是采用智能化变送器、智能化执行器和现场总线网络，使得符合同一现场总线标准的不同产品可以相 互连接，相互操作，通过网关可以实现不同现场总线的互联。因而该系统具有开放性、可扩展性和先进性等优点。

　　这样，建筑物自动化系统已经从纯机械控制系统、气动控制系统、液压控制系统、电动 控制系统进化为电子控制系统。其控制方式已经从模拟的控制方式转化为直接数字控制(Ｄ ＤＣ)及现场总线系统方式。系统形式开始从集中式、分布式转变为全分布式。这些分布式 控制系统既是独立的，又是相互联系的、综合的、统一的。

　　(六)智能大厦管理系统。

　　现代的大厦管理系统应该是一个智能化的综合管理系统。它应能够利用收集到的楼内相 关资料，分析整理成有效的信息，运用先进技术和方法使大楼的运行方式更有效、运行成本更低、竞争力更强。同时，使大楼内各个子系统高度综合，做到设备控制综合保安、防火， 提高物业管理的效率和综合服务功能。这种具有高生产率、低运行成本和高安全性大楼管理系统，称为“智能大厦管理系统”或“智能大厦管理与控制系统”。大厦物管理系统收集与 建筑物内的各种设备相关的信息，并进行数据的收集、累积、计算等。它包括建筑物管理业务、保养业务、收租业务、能源管理及建筑物所有者的维持预算管理等事务的自动处理。例 如：台账管理、合同管理、运行业绩管理、保养时间表管理、维修计划管理、维修业务支援、设备履历管理、预算管理、设备图纸管理、自动集中抄表、费用计算等管理业务的软件自 动处理。这是一种以目前国际上先进的分布式信息与控制技术而设计的集散型系统(ＤCS)。 

　　二、自动化系统的功能

　　建立智能大厦自动化系统的目的是在于向建筑物的使用者提供舒适、安全和方便的环境 ，使承租者及管理者能够通过整个大楼的节能、节省人工来降低运行成本，维持和提高总的资产价值。

　　(一)智能大厦自动化系统的功能。

　　建筑物自动化系统的功能有以下几个方面：

　　１.节省人工及提高管理的效率。

　　通过对所有设备的监控可减少设备管理人员和他们的劳动强度。如改善设备运行状况， 可不断地收集设备运行资料，安排计划性维修，改进建筑物和设备的管理，并可将大量的信息集中进行综合性管理。因此，投入很少的人员即可操作建筑物内的设备。还可进一步有效 地利用信息，实现更高质量的管理。

　　２.维持最佳环境。

　　智能大厦的环境包括温度、湿度等的温热环境，空气中的二氧化碳、粉尘的含量以及照 明等。对于每个使用者以及设备来说，始终维持最佳的环境，是提高工作效率、更好地发挥设备功能和延长使用寿命的必要条件，因此使建筑物具有良好的工作和生活环境，已成为建 筑物自动化系统的主要管理目标。

　　３.节省能源。

　　通过控制和管理使设备高效运行，减少大厦物能源消耗，提高整体节能效果。例如能正 确地控制所设定的温度，加入适当的新风，根据空调的负荷进行适当的控制，就可以有效地利用自然能源，避免浪费，给用户提供最舒适的环境。这对于设定目的的实现具有很大的作 用。对大厦物的照明，按照是否有人及照明时间或外界自然采光情况进行综合控制，也能收到很好的节能效果。据有关资料介绍，设有大厦自动化系统的建筑物，比不设定的可以节约 能源25%。

　　４.提高智能大厦的安全性。

　　保护人员和设备的安全，提高灾害防治能力，使智能大厦成为安全的场所，是智能大厦 自动化系统的主要目标。由于建筑物设备的所有信息集中于中央监控室，因而了解设备状态和操作就变得相当容易。即使有停电或火灾等异常发生时，也能进行相应的处理，维持大厦 在良好的运行状态。另外，通过安全系统的综合化，在不妨碍使用的前提下，实现了确保大厦使用者的安全及机密。

　　５.能更好地给大厦使用者提供方便。

　　通过各设备的综合控制，可以为每个使用者提供更高质量的服务和方便。在确保安全的 同时，使用者可24小时(ｈ)不分昼夜自由地出入建筑物。

　　(二)智能大厦自动化系统的服务功能。

　　智能大厦自动化系统的功能是通过设置大厦设备控制系统来实现的，特别是节能功能。 智能大厦设备控制系统投资主要通过节能来回收。节能可以通过优化控制过程及优化控制的条件来取得。

　　智能大厦设备控制系统的服务功能是对各种设备的自动控制和数据处理。

　　１.各种设备的自动控制。

　　设备的自动控制内容很多，主要是按照一定的条件控制设备的运行。具体有：程序控制 设备的启动和停止；用于室温控制的模拟量调节，如Ｐ，PI，PID调节；能耗管理、能源管 理；优化启停、时间优化控制，设备定时启动和停止；日期-时间与节日程序(TOＤ)；维护 管理、优先级操作、报警报告、数据报表、参数设定。

　　２.数据处理。

　　它包括数据传输和数据处理２个方面：

　　(１)数据传输。

　　将控制点的模拟量和数字量传输到控制器。各个控制器间数据传输，如通过通信接口(R S２３2，RS48５)或调制解调器(ＭＯDEＭ)进行数据传输。通过网络传输数据到中央站。

　　(２)数据处理。

　　主要有模拟量测量、设备故障监测报告、运行时间累加、脉冲积算、设备启停状态、历 史趋势数据、警报及事故处理。

　　(三)智能大厦自动化系统的整体功能。

　　智能大厦自动化系统的整体功能可概括为以下几点：

　　１.对建筑设备实现以最佳控制为中心的过程控制自动化；

　　２.以运行状态监测和计量为中心的设备管理自动化；

　　３.以安全状态监视为中心的防灾自动化；

　　４.以节能运行为中心的能源管理自动化。

　　(四)智能大厦设备运行管理和控制系统的功能规划。

　　设备运行管理和控制系统的功能要按照需求、等级标准和实际情况来提出。通常智能大 厦内有多种设备，如空调、通风设备、锅炉、冷冻设备、冷库、给水排水设备、水处理设备等，大多数由制造厂提供一定的配套测量控制仪表和自动化装置，以便对这些设备进行监控 。这些装置有的已经从模拟仪表和自动化装置发展为数字化的监控装置，如果能够符合要求，就用配套的控制装置。当然，也可增加一些需要设备运行管理和控制系统完成的功能。建 筑物自动化系统的主要作用是进一步提供对这些设备的集中监控，也可以说，对这些设备控制的补充和完善。这时，要注意设备运行管理系统和建筑物自动化系统的通信接口。如果配 套的控制装置不能够符合要求，就要用智能大厦自动化和控制系统来完成。

　　１.暖通空调系统的监控。它包括下面几方面的内容：

　　(１)冷热源机组控制及有关物理参数的测量，如流量、压力、温度、热量测量控制，以及冷冻机控制、锅炉控制、采暖系统控制、冷却塔控制、热交换器控制等。

　　(２)空调工况优化控制。包括空气处理机组控制、变风量机组控制、风机盘管控制、新风机组控制。

　　(３)室内外空气参数测量。包括温度、湿度、风速等的测量。

　　(４)空气压缩机组或气力输送装置控制。

　　２.给水排水系统的控制。它包括给水排水流量、压力、温度测量与控制；高位水箱、地下水池、污水池的水位测量、报警、调节；水泵监控，即按水箱水位起动停止水泵，按管 网压力用调速器自动控制水泵转速，备用泵自动投入；热水供应系统控制，以及排水系统阻塞显示、报警；水处理系统控制。

　　３.电气系统控制。主要内容有：

　　(１)电源监测。电压、电流、功率、功率因数、频率、断路器的状态监测。

　　(２)负荷监测。各级负荷的电压、电流、功率的监测。

　　(３)负荷控制。电网负荷调度控制，当超负荷时，系统停止低优先级的负荷。

　　(４)照明控制。办公室按照规定的工作时间或室内有无人员控制照明开关，公共场所按室外亮度控制照明；按照时间程序进行节日照明控制、室外照明控制、航空障碍灯控制；与 火灾报警及保安系统联动控制有关照明。照明设备的亮度控制，是以营造气氛、节能及延长灯泡寿命为主要目的。

　　(５)电机控制。可寻址的电机启动控制、电机状况及行程监控。

　　(６)备用电源自动启动。在主要电源供电中断时，自动启动备用柴油发电机或燃气轮机发电机组；在恢复供电时停止备用电源，并进行倒闸操作。

　　(７)供电恢复控制。当供电恢复时，按照设定的优先程序，启动各个设备电机，迅速恢复运行。注意，要避免同时启动各个设备，而使供电系统跳闸。

　　４.运输系统控制及运输系统运行情况监视。主要有电梯的群控、自动调度、卡片控制；自动扶梯按时间调度控制；传送系统控制，即自动控制传送系统将物品输送到目的地。

　　(五)智能大厦管理系统的功能。

　　智能大厦管理系统可以说是办公自动化系统和智能大厦自动化系统的一种结合。

　　１.智能大厦管理系统业务需求主要有以下几方面：

　　(１)出租型租赁贷借内容的管理与情况的掌握。

　　(２)大厦整体收支状况的管理与经营状态的掌握。

　　(３)传送和交换有关出租的必要信息。

　　(４)大厦、设备及备用品有关情况的掌握、维护、保养及运行。

　　(５)公用会议室、停车场、库房等的使用管理。

　　(６)大厦的清扫、警卫等的管理。

　　(７)分别对各住户电力、煤气、水的使用管理、调节与结算。

　　(８)大厦的全部电气、煤气、冷热水等的使用状况的管理、调节及结算。

　　(９)大厦环境与设施服务的管理。

　　(1０)大楼设备与设施综合利用优化管理等。

　　２.智能大厦管理系统的服务功能有：

　　(1)大楼经营管理功能，即各种资源出租租金管理。具体有：

　　①收支管理。经营现状及收支管理，税金管理。

　　②预算管理。包括维护、检修、清洁、保养等的人工费，材料、设备、备用品消耗预算 。

　　③委托合同管理。包括维修、保安、清洁等从业人员与产权业主间的合同管理。

　　④资金管理。包括租赁费、服务费、公用(水、电、气)费、电话费、公用事业费(走廊照明、空调等)。

　　⑤合同管理。指租住户与产权业主间合同管理。

　　⑥出租、借信息管理。指有关租借信息等。

　　(２)大楼运行管理功能。具体有：

　　①大楼物品维修计划管理，维修业务支援。

　　②大楼设备台账管理、设备维修管理、设备图纸管理。

　　③楼层设施布局管理。

　　④环境卫生管理、清洁运行管理、垃圾处理管理。

　　⑤测量统计管理。

　　⑥安全管理。

　　⑦备用品管理。

　　⑧能源管理。

　　⑨停车场管理等。

　　(３)出租服务管理功能。是指为用户提供各种方便性，实现细致、周到的服务的功能，具体如下：

　　①公共设施使用预订。包括会议室、库房、展厅、多功能大厅等日程预订计划管理。

　　②规定时间外需用空调的申请管理。

　　③备用品领用出租管理。包括申请领用备品及其费用管理。

　　④预约旅行服务。包括代办交通、住宿。

　　⑤办公设备服务。包括微机、传真机、文字处理机等的办公设备服务、利用状况管理。 

　　⑥收集出勤数据。指对员工出勤状况的统计与管理。

　　⑦租金状况通报。指对各租借户租金状况的查询及时应答、通报。

　　⑧无现金服务。指对楼内自动售货机、商场、餐厅等等提供信用磁卡或智能卡结算。

　　⑨远程计算服务。使住户可共享主计算机资源，通过网络能接远程用户终端。

　　⑩支持楼层布局设计。指用简单的ＣAD系统支持各楼层新用户入住时的布局设计。

　　B11通信邮件服务。具有电子函件、声音邮件、传真邮件等服务，能提高对外各种联络业务效率。
　　B12信息向导服务。包括CATV，ＶRS(视频应答系统)和工作站等，能提供各种公共信息服务。

　　B13用户其他需要的服务等。
　　以上所列的智能大厦管理系统的管理与服务功能，都需要以系统集成技术为基础开发大 批配套系统应用软件，这也是计算机技术在建筑物自动化系统方面更深、更广层次的应用。随着人类社会信息化与科学技术的迅速发展，这种应用需求将永无止境，也正好成为大厦管 理系统向前发展的推动力。

　　三、自动化系统的组成

　　智能大厦自动化系统的核心是电子计算机。电子计算机具有数据采集、存贮、逻辑判断 、高精度运算等能力，因而在设备控制方面，已经从模拟控制系统发展到应用数字直接控制技术来控制空调设备、通风设备、锅炉、制冷设备。这些都是智能大厦自动化系统的基础。 将这些设备的监控系统应用网络技术联接成局域网或广域网，形成建筑物自动化系统，可实现设备的集中监控，通过集中监控提高了设备的控制管理水平。

　　一般集散型智能大厦自动化系统由下列部件构成：传感器和执行器、控制分站、中央站 及管理(监控)中心。在全分散型系统中，传感器和执行器都是智能化的，它们和控制分站没 有区别。

　　(一)传感器和执行器。

　　各种传感器和执行器又称现场终端(Information Point，IP)。传感器有非电量传感器和电量传感器。非电量传感器有温度、压力、液位、位移等物理量的传感器，还有门感应开 关、红外／微波探测器、烟感探测器、温感探测器、振动探测器等，非电量传感器一般输出电信号。电量传感器有电流电压、频率、电功率、功率因数传感器等，输出电信号有模拟信 号也有是数字信号。输入器有读卡器。

　　执行器可控制风量、阀门开度、电源开关等。执行器有电动式、电子液压式、电子气动 式等多种。

　　(二)控制分站。

　　控制分站按照是否实现闭环控制功能区分为分散控制型(ＤＣＰ)和数据采集型(DGP)。分散控制型按照有无微处理器分为智能型(ＤＣＰ-I)和普通型(ＤCＰ-Ｇ)。目前，控制分站 一般是智能型的(DCＰ-Ｉ)，有的称智慧外围站(Intelligent Outstation，IOＳ)，由分布 式处理器组成。分布式处理器实际上是一种微处理器控制的直接数字控制器(ＤＤC)，能作 独立控制器执行控制作用。它能提供的控制作用如比例、微分、积分控制、数据总和及报警、输出监测。它又有很强的通信能力，可组成网络实现高速实时运算。一般有几路模拟量和 数字量输入，输出也有几路模拟量和数字量。其中有：

　　模拟量输入(AI)，如温度、压力、液位变送器输出。

　　数字量输入(DI)，通常为接触点闭合、断开情况。

　　模拟量输出(ＡO)，用以操作调节阀、风门。

　　数字量输出(ＤO)，用以电机启动、停止控制。２位控制(ＯN/OFF)。

　　有的控制分站设有数字量累计的接口，可输入低频脉冲信号，用作电度、水量的积算。 典型的控制器，如美国Honeywell公司的Ｄelta Neｔ R7044 Excel Plus控制器，为使其能 独立运行，可使用手提式W１04４操作终端(ＰOT)或Ｗ１04５可编程终端(PPT)。

　　又如美国Johnson Controls公司的DC９１00控制器、Ｃ260控制器、AHU控制器、LCＰ控制器、手提式操作终端ＳM9１00、Ｙ１99。再如美国Auto一Ｍatrix公司的ＳＯLO／ＤＸ控 制器、SOLO/IX控制器、ＳＯLO／GX控制器、ＵCT-１变风量空调控制器、手提式操作终端Ｓ OＬ０Tool。

　　有的控制分站只有数据采集功能，只能作参数显示和简单的开关控制功能，这种分站称 为ＤＧＰ(Ｄata Gathering Ｐanel)。如美国Ｈoneywell公司以前的产品S1200，S５４１， 这种控制器目前已淘汰了。

　　(三)中央站及监控中心。

　　中央站设置在监控中心，由中心控制电子计算机、显示器和键盘、打印机等组成，是整 个系统的显示控制装置。管理中心或上位计算机，可以对整个系统实行管理和优化。所用电子计算机也从过去的小型电子计算机发展为微型计算机工作站；所用的中央处理器目前常见 为Intel８0X８６，Pentium等；监控显示已从字符式发展为图形式(ＶGA或SVGA)。高分辨率彩色显示器带有鼠标器，并具有一定内存、硬盘、并行及串行通信接口的系统。它的操作软 件有多用户、实时、多任务处理能力。目前一般提供视窗操作系统，操作人员不需要掌握专门的计算机知识就可操作该系统。

　　分站和中央站通过通信接口进行数据通信，是一种数据网关或信息交换站。如Ｈoneywe ll公司的W705２(单通道结构)，W705３(多通道结构)；Johnson Controls公司的网络控制器 (ＮＣＵ)，都能作为独立控制器执行独立的控制作用。它把数据信息传到中心控制电子计算机，又能接受中心控制电子计算机的控制。

　　中央站的作用是存取全部数据和控制参数，长期趋势记录、分析控制和监督，优化控制 ，输出打印报告，非标准程序开发，提供设备维修管理数据、资料和指标等。

　　(四)监控点的类型。

　　监控点即被调量，一般划分为下面４类：

　　１.显示型。包括运行状态、报警状态及其他。

　　２.控制型。包括设备节能运行控制、直接数字控制、顺序控制(按时间顺序控制或工艺要求的控制)。

　　３.记录型。包括状态检测与汇总表输出、积算记录及报表生成、巡回记录。

　　４.复合型。指同时有２种以上监控需要。

　　四、自动化系统的结构及网络

　　智能大厦自动化系统的结构指单机系统或多机系统。对于多机系统一般组成网络，指的 是其网络拓扑结构，它是建智能大厦物业管理的基础。

　　单机系统或多机系统

　　它有集中式、分级分布式和全分布式３种结构。

　　１.集中式结构(单机系统)。

　　集中式结构采用单片机、单板机或工业控制机。各种信号送到控制器集中处理。它适合 于小型系统，以一台微机实行控制。如果有多种设备要控制，各自采用单机控制。由于各设备之间没有通信，所以功能是有限的。

　　２.分级分布式结构。

　　分布式结构(ＤＣＳ)又称集散系统(TDＳ)或多机系统。各种设备采用分站(单元控制器) 控制，各控制器接成网络。它可以由中央站控制，有２级或３级结构的分级式或不分级的集 散系统，适合于大型和中型系统。分站进行实时控制及调节，中央站进行监控管理。如中央站停止工作不影响分站工作，网络通信也不会中断。分站设在受控对象系统附近，以微机实 现监控功能，可和中央站通信。分站之间也可实行通信，使网络上成员可以实现资源(硬件设备，软件，信息)共享。该系统有下列特点：

　　(1)节省人力，通过集中管理控制，简化操作及培训维护等。

　　(２)节能，通过集中管理控制，合理调度负荷。

　　纵观国内众多智能大厦，常常会发现如下的问题：

　　１.中标厂家从系统的配置上不能保证自动化管理的完美实现；

　　2.一个好的方案往往通过承包商层层盘剥，最后只好因陋就简了；

　　３.底层控制思想的实现或者说控制软件的二次开发做得不够。

　　一个大厦的系统智能性恰恰是表现在上述的三个方面。如果系统配置从结构上不能保证 控制管理的思想的实现，那么其他的工作就无从谈起；但假如硬件条件本已具备，却不去做深层的二次开发工作，而在主站上只有那些漂亮的画面，智能性的体现也属枉然。

　　一座大厦往往既是工作环境又是生活环境。因此ＢＡ系统必须从可靠实用的角度出发， 踏踏实实地在项目实施过程中做好二次开发。诸如通过窗户上面微动开关控制空调系统的关闭此类的细节都需要二次开发的工作。当然工程的操作方式也是十分重要的。质量监督当是 一个重要的手段。

　　何为面向未来的系统？这样一个系统须具备如下特点：

　　１.硬件要具备先进性。未来的新系统要与现系统兼容；

　　２.软件平台要采用具有生命力的系统，以保证将来软件的升级；

　　３.系统须具备开放性；

　　4.系统须具备好的扩展性。

　　贝加莱的智能型楼宇自控系统在开发之初便将这些问题做了细致的研究并将计划付诸实 施。

　　总之，一个好的ＢＡ系统的操作和管理实际上不单纯是一个技术问题，同时还是一个社 会问题。

　　五、实例点评——哈尔滨报业大厦自控管理系统集成

　　(一)综合布线系统。

　　１.设备间子系统。

　　①五个子系统。

　　②设备间子系统(六层主机房交换机房)。

　　２.主干线子系统。

　　①管理子系统(各楼层管理间)。

　　②水平子系统(着重大开间网络版)。

　　３.工作区子系统。

　　(二)自控系统供配电方式—采用ＵPS集中供配电系统。

　　包括：①网络设备及服务器；②监控与巡更报警系统；③门禁系统④部分楼宇自控设备 (F/4、F/１５)。

　　(三)楼宇控制中心(六层)。

　　控制平台包括：楼控主机、监控多媒体、ＵPS监测、电梯监测、门禁监测。

　　(四)保安监控及巡更报警系统。

　　1.保安监控系统。

　　前端设备主要采用黑白、彩色、定焦、变焦，固定及云台多种方式摄像机，分布于大厦 内出入口、大厅、财务及各重要场所。

　　后端设备全部设在保安监控中心，包括距阵主机、十六画面分割器、长延时录像机、监 视器和视频打印机。在监控中心内可以任意调用前端的任何一只摄像机，以及控制前端的云台、镜头甚至雨刷。矩阵主机采用英国西沃曼公司产品，规格为１１４×１４英寸、功能齐 备，性能稳定。

　　２.巡更报警系统。

　　(1)巡更系统。

　　根据大厦的内部结构，设计一条合理的巡更路线，设置５２个巡更点，运行时做到无死 角。系统及设备采用美国安保产品。

　　(２)报警系统。

　　根据大厦内各种防范区域性质的不同，设置红外、双鉴、玻璃破碎等各种探头，安装方 式分为吸顶和壁挂，共有７２个探头，包括报警主机、全套采用美国安定保产品。

　　根据大厦内各防范区域运行时间的不同，共划分为３个报警分区，一旦有警情发生，立 即与保安监控系统联系，将相应的摄像机画面切换到报警探头所在场所，并启动声光报警装置。

　　(五)智能网络系统。

　　１.网络系统。

　　采用了目前性能与价格比最好的千兆以太网技术，采编系统网络主干为千兆带宽，每个 记者用机器采用交换到桌面百兆的方式，独享１00兆带宽，非采编系统主干采用快速以太网 １00兆技术，满足一些OＡ等方面的需求。网络产品从交换机到网卡，全部采用INTEＬ公司 产品，８台带路由功能的交换机规划着整个网络的流量，提高了网络效率。(主要产品：千兆交换机、三层交换机、百兆交换机、网卡、服务器网卡)

　　２.服务器。

　　采用IBMRS6000F5０二台作为全部采编系统的服务器，通过IIA专用软件做到二台主机实时热备份，互为冗余，同时采用IBＭ７１３３多磁盘阵列系统做ＲAIＤ冗余校验，以保证系 统的可靠性。采用二Ｘｃrn450服务器做组版平台的专用设备，一台处理文字，一台处理图像，使用WindowsNT平台作为组版网络系统平台。

　　ＩNTERNET服务：采用Sun的E4５０二台分别做Ｗeb服务器和代理服务器，采用Ｓun的Ul tra１０做专门的防火墙和管理工作站，采用Ｓun＼Ｎetscape平台作为Internet/Intranet 支撑平台，为全报社的信息、电子版、Internet需求、网吧、酒店客房服务，同时也把报社的ＯＡ管理系统纳入Ｉntranet平台之下，由浏览器统一管理。

　　３.远程服务。

　　采用专用的接入服务器和调制解调器阵列为记者的远程传稿提供接入服务。

　　大厦和印刷厂之间的两地传版，是用ISＤＮ专线传版；同时采用朗讯的８Ｍ无线扩频网做传输的备份，通过无线以太网桥将两地网络连接到一起。

　　(六)数字会议系统。

　　五层新闻发布中心及相邻中型会议厅。可以召开大中型国际性会议，采用最新数字技术 ，具有会议组织管理、代表表决、特约发言、听众发言、资料放映、视频图像传输及显示、回声传译、语种选择等多种功能。为了使会议形式和内容丰富多彩，让所有与会者都能直观 清晰地了解会场情况，以及放映相关会议资料及色彩艳丽、清晰的画面。在主席台上布置了一个电动投影屏，数字投影机及实物投影仪。

　　(七)楼宇自控系统。

　　１.空调系统。

　　(1)冷水机组、冷却塔的控制。

　　(２)空调机组的控制。

　　(３)新风机组的控制。

　　(４)锅炉监测。

　　(５)热交换器的自控。

　　２.给排水系统。

　　监视水流状态及监视液位状态控制水泵的启停，及其运行状态的监视。

　　３.电力监测。

　　监视大数的整体电力运行状态，对主供电电源的电流、电压、功率和功率因素及开关状 态的监测，对各楼层内照明配电箱的总开关进行状态控制。

　　４.电梯监测。

　　对电梯的运行状态进行监视。

　　(八)智能IC卡“一卡通”管理系统。

　　随着信息技术的迅猛发展、“IC卡集成信息管理系统”由于具有卓越的应用特性，已成为楼宇自控系统的重要组成部分，也是楼宇实现代化管理的重要标志。哈尔滨报业大厦是集 办公、宾馆、餐饮、娱乐为一体的综合性大厦，采用智能IC卡技术，对大厦内的出入口、门禁、考勤、售饭、娱乐及地下停车场等部门，通过对智能ＩＣ卡的管理，实现对人员、时间 以及设备的全面管理，而对于每个个人来说，所有的功能全部体现在一张个人卡中，从而实现“一卡通用”。

　　本系统具有如下功能和特点：

　　利用智能IC卡的可分区特点，将本系统分成若干个子系统，实现分区管理。

　　将个人信息写入卡中，可实现对个人的追踪管理。

　　将部门信息写入系统，可实现对部门的统计、归纳及报表等功能。

　　将所有需流动的现金，在管理部门统一收取，写入卡中，实现各消费场所的无现金管理 。

　　卡号独立，使于计算机管理。

　　可靠性高、抗干扰性强、授权管理严格。

第四节　电气系统物业管理模式及实例分析

　　一、空调系统管理模式

　　(一)空调用水自控系统。

　　本系统由冷冻机组、冷冻水泵、冷却塔、冷却水泵、热交换器组成的空调冷热水供应系 统。自控方案如下：

　　１.根据水系统的供回水温度和流量计算空调系统的冷(或热)负荷，以此来对冷冻机组、冷冻水泵、冷却塔、冷却水泵、热交换器等进行台数控制，同时监视其运行状态。

　　当冷冻机组、冷冻水泵、冷却塔、冷却水泵等发生故障时进行报警。

　　通过计算冷冻机组、冷冻水泵、冷却塔、冷却水泵、热交换器等的运行时间，采用轮换 启动的方式，提高设备的使用寿命。

　　2.根据系统供水管和回水管压差的增减、比例控制供水管和回水管之间的旁通阀，以保持系统的平衡。

　　3.对各设备进行启、停控制，冷冻机组投入方式为：冷却塔风机→冷却水泵→冷冻水泵 →冷冻机组启动；关闭方式取相反的次序。

　　４.供热水温度由热交换器热媒管上的调节阀调节热媒量，使水温稳定在设定值。

　　(二)空调机组自控系统。

　　１.根据回风温度控制冷／热水管，使室温控制在预定温度。

　　２.热焓控制，调节新风门、回风门、排风门开度，控制新风、回风比例。

　　３.当初效过滤器两端压差大于设定值时，系统报警，提醒清洗过滤器。

　　４.根据时间或程序控制风机的启停，同时监视其运行状态和计算运行时间。

　　５.新风电动阀与送风机连动，排风电动阀与回风机连动。

　　６.房间内湿度相对低时，开启加湿器。

　　７.送风温度一般用于监测，因为房间热负荷随时间变化。

　　８.季节变化转换控制。

　　９.无级变频调速控制，节省能耗。

　　10.与其他设备(消防、风阀、风机)连动控制。

　　(三)新风机组自控系统。

　　１.报据送风温度控制冷／热水盘管，使室温控制在设定值。

　　２.当初效过滤器两端的压差大于设定值时，系统报警，提醒清洗过滤器。

　　３.新风电动阀与送风机连动。

　　４.新风温、湿度为全区域点，控制新风机组时多台机组共用一个新风温、湿度参数。 

　　５.根据时间或程序控制风机的启停，同时监视其运行状态和计算运行时间。

　　６.送风温度低限报警连动控制。

　　７.无级变频调速控制，节省能耗。

　　(四)应用实例。

　　北京世界金融中心。

　　１.工程简介。

　　北京世界金融中心是由中国人民保险信托投资公司投资的一幢高级综合式办公楼，地点 位于北京市朝阳区朝阳门外大街的繁华商业区内。

　　工程总建筑面积为１１6000㎡，总高度为１６５ｍ(至金属塔尖顶)，地下３层，地上３２层。各层所设置的房间及用途如下：

　　地下３层：汽车库，冷冻机房，水处理间，水池及水泵房等：

　　地下２层：汽车库，变配电室，热交换间，职工卫生间，空调机房等；

　　地下１层：汽车库及中巴车站，自行车库，柴油发电机房，职工餐厅及其厨房，

　　四季厅门厅，超级市场等；

　　１～３层：门厅大堂，四季厅，自动扶梯厅，零售商场等；

　　４层：门厅大堂，四季厅，自动扶梯厅，游泳池，中、西餐厅及厨房；

　　５层：门厅大堂，四季厅，自动扶梯厅，保龄球室，健身娱乐室等；

　　６～１５层：办公室；

　　１６层：消防避难层；

　　１７～２７层：办公室；

　　２８～３０层：办公室及机械用房；

　　３１、３２层：多功能厅。

　　２.空调水系统设计。

　　全楼中央空调总耗冷量为10000ｋW。空调冷指标为８８Ｗ／㎡；中央空调总耗热量为７９95ｋW，空调热指标为６７W/㎡。

　　空调水系统根据使用功能及负荷特点而分为内区及外区两大环路，各环路均为双管制系 统，从负荷特点的分析中可知，有可能要求内区分别供冷水及供热水(例如在过渡季气候及 不太寒冷的冬季气候时)，为了满足这一要求，本设计中通过设于冷冻机房内的冷热水管上 的电动阀的切换来实现。

　　FG-１，JG-１——内区分、集水缸

　　ＦＧ-２，JG-２——外区分、集水缸

　　可以看出，实际上机房内的管路是一个四管制的系统，通过V1～Ｖ８阀的开关即可保证内、外区水系统各自独立进行供冷水和供热水的要求。

　　应该注意的一点是：在外区环路由供热水变为供冷水时，内区早已开始供冷。由于此时 外区回水温度仍较高，在与内区回水混合后的温度也是较高的，较高的回水温度直接进入冷水机组对机组来说是危险的(有可能造成破坏)，同时也会使冷水机组的出水较长时间达不到 满足内区空调所需要的水温，冷水机组的运行条件变得恶化。因此，本设计在外区环路中设计有旁通阀V9，其作用是：在外区由供热水向供冷转换时，Ｖ８阀仍然关闭，先打开Ｖ９阀 ，外区回水在其次级泵的作用下，通过外区水环路循环降温至一定的温度(大约２０℃ 时，再打开V8阀，关闭V9阀，让外区回水与内区回水混合后进入冷水机组中去，这时进入冷 水机组的水大约为１５℃。

　　本设计水系统为二次泵变水量系统，内区环路设有两台次级泵。设置二次泵系统，除了 解决上述外区的转换问题外，主要还有以下考虑：

　　①空调机组本身具有非线性特性。

　　空调机组相对冷量与相对水流量的关系如下：

q=１／１+η(１／g-１)　　　　　　

式中　q————机组相对制冷量

　　g————机组相对水流量

　 　η——机组特征系数

　　②若干具有某一特性的空调机组在水系统中并联运行时，该水系统也应具有同样的特点 。

　　③由于不同朝向的影响，空调机组在运行时各自出现最大值的时刻是不同的。同时，由 于各种不同功能的房间在使用时间上的不一致，其逐时负荷(制冷量)曲线也不同。

　　上述三点决定了本工程空调水系统是一个非线性系统，具有和式(1)的特点。就目前来说，满足非线性空调水系统的使用及节能的最好方法应该是二次泵系统。

　　二次泵系统中，次级泵的选择有多种方式：第一种是全变速泵方式，第二种是多台定速 泵分级控制的方式，第三种是变速定速泵组合控制方式。第一种方式的节能效果最好，控制也相对简单，但投资较大；第二种方式节能效果最差，控制也最复杂，但投资最省；第三种 方式的特点介于前两种之间。本设计立足于从节能来考虑，采用了第一种方式，根据水泵电耗的基本原理：电耗与其转速的三次方成正比，因此低负荷时变速泵可节省较多的能耗。

　　本工程采用了4台离心式冷水机组为全楼进行空调供冷，其水温为６.６／１3℃而不是通常用的7／１２℃这样带来的优点是：①可减少冷水泵的流量从而减少冷水泵能 耗；②由于办公面积紧张，建筑造价较高、空间有限，增大水温差后由于流量减少使得管道尺寸得以减小；③考虑到水泵及管道温升，实际空调机组的进水温度约在７℃左右(按 通常７／１２℃设计时，空调机组进水温度大约在７.５℃)。当然，选择这一温差 的缺点是空调机组表冷器要适当加大，另外冷水机组的电耗会有所增加。但对于本楼以及大多数面积及空间有限的民用建筑来说，其综合效益仍是较合理的，也是冷水机组容易达到的 。

　　３.空调风系统设计。

　　本工程是以办公性质为主的综合楼，因此根据办公楼的特点，空调系统采用了目前较为 先进的变风量空调系统(简称VAＶ系统)。

　　在VＡＶ系统设计中，首先进行了内、外分区。根据国外的有关资料及目前较公认的分区方式，本设计将距房间外墙(或外用护结构)３５m以内的室内区域作为外区，其余部分办 公区作为内区。空调机组按内外区分别设置，很显然这一分区与水系统的分区情况是密切联系和一致的。实际上水系统的分区正是以上述空调风系统的分区为依据的。这样可以保证在 过渡季(甚至冬季)时，对外区进行供热风而内区同时供冷风。

　　从空调负荷的计算结果中可知，当室外气候处于冬季设计状态时，尽管对房间的内区而 言是要求供冷风，但对于内区空调机组来说，仍然要求供热水，这主要是由于引入新风的原因造成的。经计算，内区冬季送风温度大约为１７℃。很显然，此时若新风比达到３０ ％左右时，其混合温度远小于１７℃，因此加热是必须的。由此可知，冷水机组即使在 只为内区服务而运行时，也不会是全年运行(即内区空调机组并非要求供冷水)，因此合理地 选择一个冷水机组的停机时间是重要的。考虑到冷水机组运行的安全性及冷却水防冻等问题 ，本设计确定当室外气温为１２℃时即停止冷水机组运行，这时内区直接利用新风(或 调整新、回风混合比以达到合适的送风温度)进行供冷。这样做法要求内区空调机组是一个 变新风比的机组，同时有组织的机械排风必不可少，否则室内正压过大)。在这一过渡阶段中，室温控制就由控制水阀改为控制新、回风混合比。当新风已达到最小新风比而混合风温 度仍然过低时，则打开加热盘管水阀，由控制新风比改为控制热水阀。

　　目前也有一些办公楼在内外区划分后，采用同一台机组及风道送风的方式，同时在外区 ＶＡＶ末端装置(VAＶＢox)增设再热盘管，显然这是一种四管制方式，其优点是各VAＶＢox 均可非常精确的控制区域温度。但缺点是在过渡季，为了满足内区的要求，需要把送风进行冷却，而当进入外区时又要在ＶAV Box中进行再热，很显然这一过程中存在冷、热相互抵消 而多耗能的情况，同时带再热盘管的VAＶＢox造价也是相当高的。

　　因此，本设计中的做法实际上是把外区各个ＶAVＢox中的再热盘管集中在一台空调机组中去。由于内外区风系统各自独立。使得内区直接最大限度的利用了天然冷源(即室外冷风) 进行供冷，其节能效益是明显的。从经济角度来看，这样做增加了一台空调机组(即一台大机组变为两台小机组)，并要求增加排风道，会使投资增加，但减少了外区ＶAVＢox中的再 热盘管及相应的附件和热水管道等，加上利用新风冷却节能带来的效益，综合起来减少的费用远超过增加部分，因而经济效益是十分明显的。同时水管不进入使用房间，对设计、施工 及日后运行管理特别是出租后的二次装修都带来极大的方便(由于ＶＡＶＢox只有软风管与主风管连接，仅由装修公司就可以自由移动其位置，如果VＡＶ Box要接上水管，则改动时 必须由专门的水暖管道工来施工及试压，并要求部分楼层甚至全楼停水)。

　　根据平面布置，在楼１～５层裙房部分也进行了内外区划分。即凡有外围护结构的房间 均为外区(最大进深约１０m左右)，凡无外围护结构的房间为内区。

　　在１、２、３层零售商场的空调设计中，由于建筑面积紧张，不能设置全空气系统所需 的空调机房，所以空调采用风机盘管加新风的空调方式。对于外区而言，此部分设计和运行是没有问题的。但对其内区而言，由于当室外气候温低于１２℃时，内区风机盘管已经 开始供热水，而这时内区需要供冷风，故只能考虑由新风来承担内区的供冷，所以在商场部分内、外新风机组是各自独立设置的。在确定内区新风机组风量时，首先计算出室外气温为 １２℃时内区的得热并由此计算出消除它们所需的新风量(新风温度即是送风温度１２CCCCCC)。显然这一送风量远大于按卫生标准所确定的夏季正常运行的新风量，因此内区的新 风机组采用双速风机。供冷水时，风机低速运行——最小新风量；新风为１２℃时开始供热水，风机高速运行——最大新风量。当室外气温继续下降导致送风温度低于要求时，自 动打开热水阀，加热盘管开始工作。

　　４.防排烟及防火设计。

　　本楼属于超高层建筑，其防排烟设计及防火问题是非常重要的，设计也是严格按规范进 行的。

　　在疏散楼梯、前室及合用前室均设置加压送风系统，其中楼梯采用常开百叶，前室及合 用前室采用每层可独立控制的自动加压送风阀。一旦失火，全楼的加压送风机及失火层及其上一层前室(包括合用前室)的加压送风阀均打开，保证疏散通道的安全。

　　在内走道、无窗(或无自然采光)的内部房间均按《高规》要求设置机械排烟。

　　另外，对２个５层高的共享空间(四季厅及大堂)均设置机械排烟，其排烟量按共享空间体积的６次换气计算。在避难层单独设置机械加压送风系统，共设２台加压用管道式风机， 加压送风量为３6000m3/h。

　　各排烟及加压送风系统均以避难层分界为高低区系统。

　　在地下车库及一些库房、机械用房等，采用了排风兼排烟的方式，平时作为排风，火灾 时自动转为排烟，其风机吸入口均设有２８０℃防火阀。

　　５.小结。

　　(１)ＶＡＶ系统是目前正在我国逐步开始应用的一种较为先进的空调系统，与普通的全空气系统相比它具有的优点是：

　　节省能源。包括运行中的节能及计算负荷时的节能两方面(因为对于VＡV系统来说，由于各ＶＡＶ Box可自动根据负荷调节风量，因此一个ＶＡＶ空调系统的设计最大送风量必然 小于各末端的最大送风量之和，也就是说它的能量是来回移动的。它具有自动的把不同能量移至不同需求的场所之功能，这是普通定风量机组不能实现的)。

　　各个送风末端均能独立进行区域温度控制。与新风加风机盘管系统相比其优点为：①它 属于全空气系统，其空调品质较高；②ＶＡＶ Box结构简单，维护工作量极小；③没有水管 进入房间，避免了由此带来的施工及运行管理上的问题；④在过渡季时，可充分利用天然冷源甚至全新风，其节能效益较高(新风加风机盘管系统中新风量为定值，该风量是根据卫生 要求而不是根据消除冷热负荷而定的)。

　　上海复兴(无锡)大厦空调通风设计。

　　1.概况。

　　上海复兴(无锡)大厦位于上海南外滩，建筑的南北主轴线恰面对黄浦江东岸的东方明珠电视塔。该工程由美国NBBJ设计事务所和河北省建筑设计研究院联合进行方案设计，河北省 建筑设计研究院完成初设计及施工图设计。复兴大厦的南北主轴线将内外广场、两栋超高层主楼以及裙房有机地联系起来，从而形成内外结合、相互联系、且充分对社会公众开放的公 共空间。

　　该工程建筑面积约１１万㎡，１#、２#主楼为两栋超高层写字楼，地上42层，地下２层，裙房由８层及６层两部分组成，汽车库设于广场地下。主楼地上总高１５４m。一、 二层为大堂，分别直接通向上下二层广场，１５层、３０层为避难层，部分兼作设备用房，顶上两层及地下二层均为技术层。１#楼以商住用房为主，２#楼为办公用房。裙房１～３层 为银行营业厅，顶层为设备层，其它层为办公室。大厦另设一锅炉房为主楼热水提供蒸汽热源。

　　主楼的开水供应：每层设开水间，由煤气开水炉供应开水。

　　２.空调系统设计。

　　复兴(无锡)大厦的主楼大堂及裙房的营业厅采用全空气空调系统，每层设空调机房，选用上海通惠开利40ｋW型柜式空调机组，风管送风，集中回风口回风。其它办公及商住用房 均采用风机盘管加新风系统。以２#主楼为例：

　　(1)空调冷热源：复兴大厦因地处上海市区南外滩，用地紧张，设置机房很困难，所以空调冷热水主机选型经各方面多次考查及可行性讨论后选用风冷式冷热水热泵机组及风冷式 冷水机组。通过冷热负荷计算，选择热泵机组与冷水机组的配比：低区为４：１；高区为３：１(考虑了冬季高层的冷风渗透因素)。

　　２#主楼屋面面积仅有７00㎡左右，满足不了全楼48500㎡的空调用热泵机组的安放位置，因此，１６～４１层的空调用热泵机组及冷水机组位于本楼屋面，该空调系统为 高区空调系统(简称为高区)，而１～１４层空调系统为低区空调系统(简称为低区)。低区用冷热水热泵机组设置于裙房屋面，主楼层顶的泵房为高区服务，低区空调用泵房位于主楼地 下一层。

　　风冷式冷热水热泵机组夏季供７～１２℃低温水(冷冻水)，冬季供４.５～40CCCC CC热水。

　　(２)冷冻水系统

　　复兴大厦主楼空调水系统分高低两个区，在每个区的空调水系统中，风机盘管水系统等 柜机(包括新风机组，空调机组)的水系统分设供回水干管，汇集于集分水器。这样设计的原 因是：风机盘管与柜机的水阻力损失差异较大，又柜机较之风机盘管水流量要大得多，如果并联在一个水系统中，阻力平衡很困难，甚至阻力损失相差太大，影响水量分配。系统定压 ：低区于１６层管道间设膨胀水箱，而高区的膨胀水箱位于屋顶的楼梯间顶层。

　　全部水系统均采用双管制同程式。低区系统最高使用工作压力为０.８５MPａ，高区系统最大工作压力为１.１MPa。

　　(３)新风系统

　　复兴大厦标准层平面近似为３６×３２(m)的长方形，中心为交通核心面积。四周为办公用房，为不占用办公用房，对准风集中处理用安装于１５、３０层避难层及顶层设备层的 柜式空调机，并通过交通核心西北、东南的两个送风竖井，将新风分层送至各房间。

　　３.通风系统。

　　(１)卫生间排风：１#主楼主要是商住用房，标准层基本上是每层划分为４个单元，每单元内均设有办公室、居室及卫生间，卫生间机械排风采用通风器通过排风竖井及设备层或 避难层的排风机联锁运行，卫生间通风器的同时使用系统一般取Ｋ=７。而２#主楼标准层均为大办公室，每层于交通核心内设集中大卫生间，因此排风以避难层为界，分段集中排风， 卫生间的废气从吊顶排风口经排风竖井由排风机定时自动集中排气(１～１４层排风机设于１５层避难层，１６～29层设于３０层避难层，３１～41层设于４２层设备层)。

　　(2)开水间排风

　　复兴大厦主楼选用的是煤气开水炉，开水间排风方案经上海市煤气公司审核同意。1#主楼开水间设机械排风也设机械送风。分段集中送排风的设置方法同２#主楼卫生间的设置划 分，２#主楼卫生间则要求设两套独立的排风系统，一套为开水间的全面排风，另一套为煤气开水炉的废气排放，进风则采用开水间的门上百叶窗自然通风方式。

　　(３)设备间的机械通风

　　复兴大厦主楼地上避难层及顶层设备层的外窗均为百叶窗，属开敞式，为自然通风。而 地下１、２层设备层均设机械通风并且兼作火灾时的机械防排烟系统。１#、２#主楼地下机 械通风分为３个部分：地下一层的高低压变配电室设独立的进风排风系统，地下１层的其它 用房及地下２层的水处理用房分别为２个独立的进排风系统，３个系统的进、排风合用一个进、排风竖井。进风口位于主楼２层，排风口设在内广场２层台阶处的排风竖井上部，排风 竖井由建筑专业结合周围环境综合考虑。各系统的排风口均设止回阀，以防其它系统的废气倒灌。

　　(４)地下车库机械通风

　　复兴大厦地下汽车库位于广场地下，并与裙房，主楼的地下一层相通，汽车库停车位为 １８７辆，另有自行车车库，可存自行车92０辆。

　　地下车库以机械排风、自然进风为主，附以部分机械进风。

　　汽车库一区及自行车库有宽敞的进车道，作为主要的自然进风，汽车库二区设有机械送 风。进排风系统是以防火分区为单元划分。自行车库、汽车库二区各为一个系统，汽车库一区分设２个排风系统。

　　４.防排烟设计。

　　(１)空调系统中采用的保温材料为不燃性中空玻璃棉，根据规范要求，空调及通风系统中的风道穿越机房、防火墙等部位处均设置防火阀。

　　(２)防烟楼梯间及其前室、合用的室设加压送风系统，于１５、3０层避难层及40层设备层分别设置加压送风机，每栋超高层均设９台加压送风机。将４２层超高层作为３个１４ 层高层考虑，火灾时，加压送风系统全部投入工作。主楼内走廊设机械排烟，排烟口最远距离不超过３０m。排烟系统竖向设计，分段划分范围同上述加压送风系统。

　　(３)地下设备用房的排风与自行车库的排风均采用管道顶排风方式。火灾时兼作排烟则要求：①风管的钢板厚度要按排烟时情况选择；②排风量要满足火灾时的排烟要求。排风机 可选用双速排烟风机，平时用低速排风，火灾时消防中心控制切换成高速运转排烟。

　　复兴大厦地下交配电室层高５m排烟次数１２ｈ-１。平时的排风量可满足火灾时的排烟量60m3／(ｈ.㎡)，只需在排风机的选型上选择排烟风机，便可满足平时或火灾时 两用。而其它设备用房因平时的排风小于火灾时的排烟，选用了双速排烟风机。排风管内平时排风时风速小，排烟时风速虽增大，但没超出规范要求的０.２５m/S。

　　(４)地下汽车库的排烟。

　　复兴大厦地下汽车库因为机械停车，层高为４.５m，当取换气次数１０h-１计算时，排风量相当于４.５m3／(ｈ.㎡)，小于规范要求的60m3／(ｈ.㎡)的排烟要 求，但如果设想将一个防火分区划分为三个防烟分区进行排烟时，排烟风机的总风量按规范计算：

　　Ｓ空(防火分区面积)／３×１20=40.Ｓ(m3／(ｈ.㎡))，就小于１０ｈ-１换气 的总排风量(45.Sm3/(h.㎡))。地下汽车库每个防火分区在火灾时利用平时排烟系统进行排烟，排烟量已超过８万m3/h风量。管道及设备体积已相当大，经上海市消防审 批通过地下车库的排风兼排烟。取１0h-１换气次数。在排风管道设计时，按规范上排１／３下排２/3，排烟时由消防中心控制关闭下排风口，上排风系统作排烟用。但全部风量由上 排风管道通过时排烟风速太大，因此设计时适当加大了上排风管道的断面，即平时排风时上排风增加到总风量的2/5～１／２。通过考查一些已建的地下车库，多数因下排风困难，增 加了上排风量，经运行表明是可以使用的。

　　武进市行政中心暖通空调设计。

　　武进市行政中心位于新建市区的中央，总占地面积约１５万㎡，建筑面积约１１万 ㎡，由５幢建筑和一座地下停车库组成。本工程设置了集中式空调机组，空调系统的热源由来自热电厂的蒸汽直接提供，冷源采用双效漠化锂吸收式制冷机组。

　　１.工程概况。

　　武进市行政中心是武进县改市后，中共武进市委、市人大、市政协以及各政府有关行政 部门的办公场所，位于新规划市区的中央。一期工程共有５幢地上办公建筑、地下停车库以及中心广场等组成，占地面积约１５万㎡，建筑面积约１１万㎡。

　　为了适应未来办公的需要，根据建设单位的要求，本工程的５幢办公建筑设置集中式空 调系统，冬季供热、夏季供冷。

　　由于本工程是一个行政办公中心，所以房间以办公室为主，另外配备了一些与办公用户 有关的会议室、接待室、计算机管理中心及档案馆等用房。

　　本工程于１９94年上半年开始设计，当年投入施工，于199６年年底已竣工。本工程的设计在１99５年被评为南京市优秀设计。

　　除１０１号楼为高层建筑外(地下１层、地上１２层，地面上的总高度约为5０m)，其余４幢均为５至６层的多层建筑。

　　２.设计标准。

　　室内设计参数：本工程室内空调设计的参数按我国二级办公楼的标准选取。

　　３.空调冷、热源的选择。

　　(1)冷、热负荷

根据我们的计算，本工程的总冷负荷约为９５40ｋＷ(即８２０万kcal/h)，空调总热负 荷约为８640kW(即74３万kcal/ｈ)，各建筑物的负荷分布见下表。

　　另外，地下汽车库约12000㎡，不要求空调。

　　(２)冷、热源的选择

　　采用集中式空调系统首先要确定采用什么样的热源。由于燃煤锅炉提供热源的造价及运 行能耗费都比较低，这往往是工程设计中的首选方案，但是采用燃煤锅炉往往会对空气和环境产生污染，且要求布置高空放烟气的烟囱。由于武进市区是新规划的城区，各级给予了高 度的重视，联合国环境规划署也给予了资助，要求将新规划的城区建设成为没有烟囱、没有污染的绿色城市，所以采用燃煤锅炉是不允许的，由于没有城市供热及城市煤气供应系统， 那么，可供选择的供热方案有：

　　①采用热电厂锅炉提供的蒸汽；

　　②单独设置燃油锅炉房；

　　③采用直燃式溴化锂冷热水机组：

　　④用电(热泵或电热锅炉)。

　　而集中供冷的方案有：

　　①采用热电厂锅炉提供的蒸汽设置双效溴化锂制冷机组；

　　②采用直燃式溴化锂冷热水机组；

　　③采用水冷电力式制冷机组；

　　④采用空气源制冷机组。

　　那么，接下来的问题就是整个小区的冷、热源集中设置，还是分成单体建筑设置呢？这 个问题是比较简单的，很多资料也有过介绍。若采用空气源热泵机组，由于单机容量比较小，选择的机组台数较多，分开设置比较合理。其他情况，无论从初投资，还是从运行费用方 面考虑，均是集中设置比较合理。

　　方案1　采用热电厂提供的蒸汽供热与采用双效溴化锂制冷机组供冷；

　　方案２　采用热电厂提供的蒸汽供热与采用电力式制冷机组供冷；

　　方案３　采用直燃式溴化锂冷热水机组；

　　方案４　采用燃油锅炉供热与采用电力式制冷机组供冷；

　　方案５　采用燃油锅炉提供热源冬季直接供热与采用溴化锂制冷机组供冷；

　　方案６　采用空气源热泵机组(每幢建筑分开设置)；

　　方案７　采用电力式锅炉供热与采用电力式制冷机组供冷。

　　那么，在本工程中究竟采用什么方案最为合适呢？我们必须进行全面的技术经济比较。 经济比较主要有初投资与运行管理费用两部分。为了减少比较的工作量，我们仅比较了方案的不同部分(如冷水系统均相同，就不比较了)。初投资仅比较设备费与电力集资费，另外运 行管理费我们仅比较能耗费。经济比较的几个假定条件：

　　①夏季空调机组的运行时间按４个月，每月３０天计算，平均每天运行９小时，平均负 荷率按０.６计算。冬季空调系统的运行时间与负荷率同夏季。

　　②电力集资费按１３00元／kW考虑。

　　③空调用电按０.９元／度、柴油按２.４元／升、耗用蒸汽按１５０元/t考虑。

　　④空调机组的寿命按１５年计算，所以运行费用按１５年考虑。

　　采用方案１，即利用热电厂提供的蒸汽，冬季直接供热、夏季采用溴化锂吸收式制冷机 组供冷的方案是最节省的，所以本工程选用方案1。

　　４.空调方式及系统设计。

　　(１)水系统。

　　工程共有５幢地上建筑组成，１０１位于中央，基本呈对称布置。因此制冷机房设于１ ０１的地下室。１０１至102的距离约１５５ｍ，１02至１04的距离约１１０m。室外空调供 、回水管道采用不通行地沟敷设，其中１02与１04为一路，103与１05为另一路。本工程的供、回水管道，室内基本上布置成同程式，室外布置成支状(异程式，每幢楼的入口设调节 装置)。

　　(２)空调系统。

　　本工程除了１０１的门厅、接待室、大中型会议室等采用低速风道空调系统外，其他均 采用风机盘管机组加新风系统。

　　全空气空调系统采用组合式或柜式空气处理机组处理空气，系统按使用功能划分。室内 采用上送上回或上送侧回的气流组织。为了节省建筑面积与空间，一部分空调机组布置在储藏室的顶部或卫生间的吊顶内。

　　风机盘管机组基本上都是采用卧式暗装机组。新风管与空调水管水平敷设在中间走道的 吊顶内。新风系统分层设置。风机盘管机组安装在与室内家具组合设计的进入房间后的局部低下来的吊顶内。

　　卫生间、会议室及地下机电设备用房均设置机械排风系统。

　　５.小结。

　　(1)关于空调系统的冷热源，本工程利用电厂提供的蒸汽设置漠化钾吸收式制冷机组是最为经济的，但是不同的地区，不同的能源价格(如蒸汽价格的不同)，比较的结果是不相同 的，所以必须具体工程具体分析。

　　(２)关于自动控制系统。

　　由于造价的限制，本工程除了制冷机组，换热器本身配带的自动控制装置外，其他均未 设置自动控制系统，室内风机盘管机组根据室内温度进行手动三档控制。制冷机组开启的台数将根据回水温度手动控制。风道系统将根据室内温度手动调节供、回水的流量。

　　(３)关于风管的材料。

　　设计时要求风管采用镀锌铁皮制作，但由于武进市是国内玻璃钢生产的主要基地之一， 市委为了支持地方产品的发展，决定风管采用无机玻璃钢制作，由于管道采用夹心保温，所以风管拐角处和法兰处保温无法做得严密，非常容易出现冷凝水结露现象。

　　(４)本工程的冷却塔设在１０１号楼三层报告厅的屋顶上，为了不影响建筑的立面和减少运行时噪声对环境的影响，所以冷却塔四周的女儿墙高出屋面一层(约６m高)，起了一个 吸声屏的作用，收到了极好的效果。

　　天柏大厦空调设计。

　　天柏大厦位于桥头街，高６１.３ｍ，建筑面积３３３１５㎡是集商住、娱乐、餐 饮为体的综合性建筑。地下１层为设备用房和汽车库地上１２层。其中1-４层为商场，５层为快餐厅，６层为保龄球、台球、游艺室。7-１２层东半部分为办公，西半部分为公寓。６ -７层之间设一个设备层。地上部分全部有空调。

　　１.空调系统。

本工程空调为舒适性空调，涉及到标准与卫生要求的室内计算参数有5项，即空气干球 温度、相对湿度、新风量、风速、噪声及含尘量。这些参数的选取对设备投资，运行管理等 方面均有影响。部分设计参数如下表：

　　另一个很重要的因素是空调负荷。对于大型商场来说，人员和照明负荷占到总负荷的８ ０%左右。而人员和照明均是不可预知的，属动负荷。因此人员和照明负荷的选取对空调设 计有着很大的影响，设计时查阅了许多资料，亦结合太原市的实际情况，取值如下：一层１ .０人／㎡标准层０.８人／㎡，餐饮1.5人／㎡照明一层８０Ｗ／㎡，标 准层40W/㎡。

　　原则上空调系统设计成分散式系统，商场部分以全空气低速定风量风道系统为主，辅助 用房辅之以风机盘管系统。办公及公寓部分为风机盘管加独立新风系统。冷热水设计成集中式系统，在地下室空调机房集中制备冷热水。

　　(1)商场部分。

　　商场空调系统的划分，主要考虑商场使用功能的要求，同时兼顾节能和管理方便，因此 分层设置空调机房和空调系统。

　　１-４层为大型售货厅，每层均设两个空调机房，每间机房内设一台组合式空调机组(Ｚ K4５—ＷＣZ—B5(1０排)型空调器)，其中设混和段、过滤段、表冷段、加湿段、送风段。为了便于货柜及风管的布置，气流组织采用上供上回式，回风管沿墙布置。考虑到商场投入 使用后，有些商品货柜需要重新布置组合，有的需要设置隔墙，送回风口的布置均采用模数方式，即尽可能在每个开间内都布有送回风口以适应日后的需要。送风口采用方形散流器， 回风口采用单层百叶风口。送回风管在进出机房处均设消声器，以减少机房传出的噪音。风管尽量选用扁宽型，最大风管2400×600mm，这样大大缓解了大断面风管与其它专业争空间 的矛盾，同时也降低了层高和造价。１～４层商场每层还设有两套排风系统，用于排除污浊空气，商场换气次数ｎ=２次/h。另外一层，入口门厅处，还设置了ＧＭ型空气幕共３０台 ，冬季通过电热送出热风隔绝室外冷空气以保证门厅温度，夏季送出自然风以减少门厅冷气散失这样既防止了冬夏季门厅温度的波动，又起到了冬季节约热源，夏季节约冷源的目的。 

　　(２)餐厅部分。

　　５层为快餐厅，设有四个不同特色食品的备餐间，备餐间与餐厅共处一个空间，其间只 设低矮的隔断，其特点是负荷大且集中，空调系统要兼顾餐厅与备餐间的舒适性。其空调方式同商场部分，采用低速全空气式系统。采用两个集中机房送风(ＺK60—ＷＣZ—Bs型组合 式空调器)，保证每个备餐间都有相应的送风口。餐厅设回风口由集中风道接回机房。每个备餐间都有独立的排风系统，只排不回，保证备餐间为负压，以防烟气窜入餐厅。这样餐厅 的气流一部分回风，一部分流入备餐间餐厅的换气次数为３次/h。备餐间的换气次数为40次 /h。

　　(３)娱乐厅。

　　６层为保龄球室，两侧各设一个空调机房(ZK4５—ＷＣＺ—B5(８排)型组合式空调器) ，负责本层所需的新风补充和空气循环、气流组织为上送上回，送风由３９个45０×４５０ mm的方形散流器送至人员休息处及助跑区。球道上方不设风口，避免气流直吹球道。回风口 沿墙布置，由集中风道送回机房。本层还设有两套排风装置，用于必要时排风。考虑到附属用房与商场、餐厅、保龄球室的使用时间不同，1～６层的附属用房均采用风机盘管系统， 便于管理及灵活调节。

　　(４)商住部分。

　　采用风机盘管加独立的新风系统。东侧办公部分与西侧的公寓部分在使用时间上不尽相 同，加之结构形式不同，办公部分的梁大于公寓部分的梁，为了避免风管压低层高，设计中将办公部分与公寓部分的新风系统分开，设置两套独立的新风装置。新风机组选用ＢFPX—2 0ＷD型吊顶式薄型机组，这样可保持室内一定的正压，防止室外空气渗入而破坏室内温度的 均匀性，并可以保证室内的卫生条件。为避免主要房间层高太低，也为便于建筑装修，风管应尽可能布置在走道及穿卫生间吊顶处。

　　(５)水系统。

　　冷热源集中设在裙房地下一层。从初投资、运行费用、机房占地面积及日常管理等方面 考虑，本设计选用了两台ＢZ200VIＢＨ１型澳化惶直燃机，配三台IS200-１５0—400Ａ型冷 水循环泵。机组的冷却选用冷却塔方式，配有两台LRＣＭ—LN—７00型超低噪声冷却塔及五 台ＩS200—１５0—３１５Ａ型冷却水循环泵。冷水系统供回水温度为７℃～１２CCCCC C，热水系统供回水温度为５０℃～60℃，空调机房送出的冷热水集中至集水器，由集水器分出三个出口，经管道井分送至各个系统。系统I：１～６层东侧机房及附属用房 盘管水系统。系统Ⅱ：１～６层西侧机房及附属用房盘管水系统。系统Ⅲ：７～１２层风机盘管水系统。其中系统Ｉ、Ⅱ因管线较短，采用异程式系统，系统Ⅲ采用同程式系统，供水 立管由中部管井引入，回水分别由两侧管井下至设备层，在设备层集中后通过中部管井接至空调机房。

　　２.结束语。

　　天柏大厦属综合性建筑，其中各部分使用时间不同(如商场和公寓、餐厅和保龄球室)，因此本设计选用的机组总装机容量略小于各层机组冷量之和，这样既降低了初投资又避免了 机组长期低负荷运行造成的效率降低，能耗增加。

　　二、电梯系统管理模式

智能大厦里的电梯，大多利用局域网络(LAN)增加钥匙管理、自动多功能电话、检测等 候人数、日常远程检查电梯、紧急管制运行等功能的界面，已经不是原来的基本结构可以涵 盖说明，所以特意补充图7-7-5表示结构关系。

图7-7-5  智能建筑内的电梯管理系统关系

　　１.与钥匙管理系统的连动。

　　钥匙放进管理室服务台的钥匙箱时，大楼里的LAN控制装置会自动响应，发出“钥匙还原信号”给住户楼层呼唤键，并且封锁登录功能。这样可以谢绝人进入“没有人在的楼层” 。

　　２.与多功能电话系统的连动。

　　在与数字电子交换机结合的多功能电话上输入密码，可以自动地点亮搭乘目的地键灯， 并且切换成VIP(贵客快捷)运转。

　　３.等候人数检测。

　　各楼电梯搭乘处的天花板上装置ITV(Ｉmage Television)录像机，以便感测计算等候人数。通过这个装置判断搭乘处的繁杂拥挤程度，用来修正电梯调度决策或指令。

　　４.平时远程监视诊断功能。

　　这个系统如图7-7-6由电梯维护监视中心、电梯维护公司服务站、电梯机械室和市用电话网构成。电梯位于终端，它的状态信息通过电梯机械室里的远程监视诊断装置，经过一般 电话线路送到监视中心，所监视的项目包括表7-7-5所列各项，诊断的项目包括表7-7-6所列各项。监视诊断交互且周而复始。诊断结果如有异常，立即发送警报给监视中心，经过技术 人员确认异常后，立即指令最靠近事故地点的服务站出动修复。

图7-7-6  电梯远程监视判断维护系统的构成

　　本例每秒钟扫描1次进行诊断。诊断结果按项汇总统计，根据重要程度分级后送到监视中心。这样技术人员出发前已经了解异常状况，所以能准备适当工具和零件，修复速度快， 故障时间短。

　　电梯里的电话机(inter phone)也和远程监视诊断装置连接，所以乘客按电梯里的电话机键，就可以自动拨号给监视中心的操作台，直接与技术人员通话。可以安慰乘客的焦虑， 减轻不安情绪。

　　５.紧急时候的电梯调度。

　　为了避免电源电力不足时乘客的不安和焦虑，必须预先根据各种灾害的成因、程度而设 计维持秩序的方案。日本电梯协会制定的紧急时电梯运行管理标准(JEAＳ)列出地震、火灾 、停电(用户发电)三种情况如下：

　　(１)地震时的运行管理

　　地震时应该尽快让乘客逃出电梯。根据地震的大小分成两种方式：

　　①震级在４级以下，把运行中的电梯继续移动到最靠近的楼层，让乘客逃出电梯后关门 待机。等震动探测器没有动作(条件)后经过若干时间，就可自动恢复运行。

　　②震级在４级以上，把运行中的电梯继续移动到最靠近的楼层，让乘客逃出电梯后停止 运转，必须等专门技术人员进行各种机器的安全检查后，才能让它恢复运转。

　　(２)火灾时的运行管理。

　　发生火灾时，会有很多人堵塞电梯间，加上电梯里拥挤过多的人，所以关门困难(不能出发)，或导致中途停下不能动弹等，可能导致危害乘客的所谓二次灾难。困此避难用的电 梯必须在发生火警时立刻赶到，而且以后的运行都将服从“火灾时控制运转用的按钮(这个 按钮设置在防灾中心的电梯监视板上)”的指挥。管理人员通过监视设备，操纵正常运行中 的一切电梯。指挥若定，秩序井然，就可以避免乘客争先恐后和慌乱造成的损失。

　　(３)停电时自备发电机的使用制度。

　　电网电源中断时，电梯可能停在楼层与楼层之间。乘客悬在半空中，电梯门不能开启。 自备发电机在此时发电，自动按照预定的工作步骤传送电力给电梯，以便它能抵达避难的楼层后打开电梯门，好让乘客逃出。这样一台接一台，按照顺序供电给各个电梯，完成人员解 救后，才变成根据自备发电机的输出容量供给特别电梯运行，使它运行如常，以便维持大楼最起码的功能。

　　三、照明系统管理模式

　　照明应该考虑“充足”、“节能”、“方便”，还要考虑“气氛”和“安全”，营造健 康、安静、舒适的环境。前四个都能够利用灯光调节控制来完成，第五个要求就需要精心设计的监控系统来完成。

　　计算机系统除了检查来人身份、引导进出路径等SA任务外，还进行灯光指引，调节光线来缓和驾驶员突然进入黑暗处的不适(不安全驾驶的原因)，也包括大舞池、体育场等宽阔场 所的照明调节，声音综合管理等等。现在根据调光原则介绍其工作方式及适用场合，作为参考。

　　(１)时间控制：用于办公室，由中央监视，配合上下班时间自动按时执行明灭。

　　(２)无线摇控：办公室下班后到上班之前，如果需要用电，通过本装置来明灭。可以不改变办公室已经建立的时间控制制度。

　　(３)亮度调节：办公室靠窗部分的灯具通过亮度探测器，根据设定值明灭灯光来维持亮度。

　　(４)探测操控：会议室、接待室、洗手间通过探测人进出的装置自动明灭。可以避免呼吁“随手关灯”。

　　(５)电话遥控：利用大楼数字电话机的功能传达明灭指令，用来弥补尚未纳入集中监控的不足或纳入太多的混乱。

　　(６)款式控制：走廊等公用部分纳入节能模式采用综合管理。以免过于谨慎，丧失保安的意义。

　　(７)连动明灭：盗贼或来人行动路径上采用连动明灭，表示“闲人躲开，保安人员快追踪过去”。VIＰ通行也可以照此完成。

　　(８)调光控制：用于大会议室和主要办公厅的灯盏、大舞池、舞台和体育场等。

　　四、实例点评——山西日报社新闻采编大楼的供配电系统

　　(一)供电方式。

　　山西日报社新闻采编大楼地下部分为２层地上部分为２８层，总高度９６.０ｍ，建筑面积３0000㎡。

　　根据《高层民用建筑设计防火规范》按山西日报社新闻采编大楼使用性质、火灾危险性 、疏散和扑救难度划分，为一类建筑。其消防控制室、变配电室、电子计算机房、程控电话交换机房、水泵房、消防电梯机房、主要办公室、会议室、主要通道、出入口照明及其设备 配电、防排烟设施、火灾自动报警设备、自动灭火装置、疏散指示标志和电动防火门、卷帘、阀门等消防用电为一级负荷。另外一般工作照明、电梯等动力为二级负荷。因此，根据《 民用建筑电气设计规范》，一级负荷的供电电源应符合下列要求：一是一级负荷由两个电源供电，当一个电源发生故障时，另一个电源应不致受到损坏。一级负荷容量较大或有高压用 电设备时，应采用两路高压电源。二是一级负荷中特别重要的负荷，除上述两个电源外，要必须增设应急电源。为保证对特别重要负荷的供电，严禁将其它负荷接入应急供电系统。对 于以上负荷，采用两路独立的１０ｋＶ高压电源，一路来自报社变电所高压柜，一路来自于城南高压干线。正常时一用一备，即当正常工作电源事故停电时，另一路备用电源自动投入 。

　　另外，为增加供电的可靠性应急电源选一台“独立于正常电源”的900kW柴油发电机。低压母线为单母线分段形式。当１０ｋＶ两进线回路均停电时，作为应急电源使用的柴油发 电机在１０s内自动起动，担负起重要负荷的供电。发电机到各负荷点用两回路供电。两变压器后低压进线开关和发电机联络进线开关之间有电气和机械联锁，以便市电停电时启用发 电机供电，市电恢复供电时停用发电机。

　　由于大楼采用集中空调，冷冻机组为电加热，用电负荷比较大，所以又设置两台变压器 ，两台变压器的高压倒进线分别引自院内变电所高压柜。一路电源供空调主机房三台离心式冷冻机组，这种负荷的季节性变化，大夏季为高峰负荷，冬季为空负荷，过渡季节为轻负荷 ，所以在主结线方面宜由单独的变压器供电。另外一路电源供空调主机房除冷冻机组外的动力设备和各层新风机组，风机盘管、空调器、风幕等。此两路电源均为单电源供电方式。

　　这里，为了保证供电的可靠性，在已有三路独立电源的情况下，为了楼内人员的安全疏 散，还装设了自带电源型应急照明和疏散标志灯。此外还考虑了供电可靠性的高性能要求注重设备选型，如变压器低压开关柜及其内部元器件的选择。

　　(二)低压配电系统。

　　(１)根据主楼负荷集中和楼层比较高的特点，主楼内一般工作照明、应急照明、卷帘门动力、空调风机盘管、防排烟动力等系统供电干线采用树干式配电。根据负荷大小和楼层层 数的多少各种用电负荷分为几个供电干线进行配电：一般工作照明分５路，一路由地下2层至地上７层，二路由８层至１４层，三路由１５层至２１层，四路由22层至2７层，五路供2 8层；应急照明分两路一路由地下２层至１３层，二路由１４层至28层；卷帘门、防排风系统为一路；空调风机盘管系统：一路由地上１层至９层，二路由１０层至１９层，三路由２ ０层至２８层。

　　除空调通风机盘管系统及２８层工作照明系统干线采用电缆敷设在垂直竖井内，其余干 线均采用封闭母线敷设在垂直竖井内，且每层段上设一插接箱，每层负荷引线与母线呈Ｔ形引出。

　　(２)针对特殊的用电场所及用电设备，如地下２层人防、电梯、空调机房、消防水泵房、消防控制室电源、程控电话机房电源、计算机主机房电源则采用放射式供电。

　　(３)裙房部分照明采用链式供电形式。

　　(三)电气设备的智能化管理方案。

　　随着计算机网络管理系统的兴起和发展，使楼宇电气设备进行集中监视、智能化管理成 为可能。

　　１.智能化管理系统的设计目标及系统划分

　　以计算机网络管理系统为基础的电气设备智能化管理系统应具备以下条件：具有高度共 享的信息资源；能够提供舒适的工作环境，提高工作效率；有利于节约管理费用和运行费用，达到短期投资长期受益的目的；应具有可扩展性和变更性，以适应改造设备，改善工作条 件的要求。

　　由于大楼的设计和设备的配置主要体现在三个方面的管理内容和服务功能上，即安全性 、舒适性和便捷性。据此，系统应划分为：中央计算机管理系统；结构化综合布线信息网络系统；程控交换机语言服务系统；供配电管理系统；电梯服务运行控制系统；消防报警及联 动控制系统；保安监控系统；中央空调管理系统；给排水系统；卫星接收和有线电视系统。 

　　２.管理系统的集成模式及组成。

　　管理系统采用南京消防集团公司的JA-ＢＡＳ-9000型楼宇自动化系统，该系统分为四层次，通过总线网络连接而成体系结构如图7-7-7所示。

　　第一层主要是各种现场设备(如空调系统、给排水系统、供配电系统、消防控制系统及保安系统等)的各种传感器和执行器。传感器提供了测量手段把各种运行的物理模拟量转变 为电平信号，输入系统作为控制的依据。包括温度、湿度和流量传感器，电压及电流变送器等。执行器提供了控制的手段，如电动阀门、继电器等。

　　第二层是各种现场设备的控制器，如R7044Excel puls控制器Delat NetＭocroCel控制 器等，负责对各种现场设备的直接控制。因此，也称作现场控制站。主要作用是采集第一层 的现场数据作为控制的依据。经相关处理后去控制各种现场设备，并把有关数据(如状态、报警等)传送给第三层的操作站。

　　第三层是操作站或系统控制中心，完成对整个建筑物中本系统所有现场设备的集中监视 和控制。由一台ＰＣ机来实现＼主要功能包括历史数据的收集，报警信息和各种图形的显示和处理，报表的生成和打印等，并采用现场指定的图形为操作员提供直观的图形接口。

　　第四层是由若干个第三层的子系统组成中央管理系统。该控制系统采用集散型控制系统 ，控制模式采用目前国际上比较先进的控制器集成模式，即采用一套计算机管理系统，一套管理软件和统一的操作系统。各子系统之间是并行处理，资源和任务共享，他们全部集中到 中央管理机一级来实现整个建筑物各子系统的综合管理。即将各子系统所采集的控制信号都集成到现场控制器上通过分布式操作系统软件来调度现场控制器所采集到的信号，并设置信 息传送路径-系统的各控制器通过通信的方式(ＲS4８５)与中央管理机相联。各现场控制器独立地完成系统分配给自己的任务，如数据采集、计算、处理、检测及控制等，由于控制器 是独立的，使系统的“危险分散”，提高整个系统的可靠性。由于现场控制器具有RS48５和 ＲS2３２通信接口，可以方便地与外部的智能设备或仪表建立通信网络，相互间进行信息交 换。

　　虽然目前高层建筑的基建经费不足，难以一步到位实现电气设备的计算机系统管理，但 在设计、规划及设备选型订货时长远考虑，已预留了现场条件，如综合布线系统的实施就为高层建筑的智能化集成管理提供了物理基础和骨架。

第五节　办公自动化系统物业管理及实例分析 

　　一、办公自动化系统概述

　　当今世界已进入信息时代，浩繁信息的获取、处理、存贮和利用已成为社会管理必要手 段。一个国家的经济现代化，取决于管理现代化和决策科学化。办公自动化(Ｏffice Ａuto mation，OA)是构成智能大厦的重要组成部分。它是一门综合了计算机、通信、文秘等多种 技术的新型学科，是办公方式的一次革命，也是当代信息社会所要求的必然产物，它也使物业管理的手段发生了革命性的变化。

　　(一)办公自动化的形成和发展。

　　办公自动化(OＡ)的含义很容易与工厂自动化(FA)的概念等同而造成误解。工厂生产的自动化，使产量增加，质量得到保证，但是工人的劳动却变得更为简单。办公室中的信息搜 集、资料处理尽量采用机械化，仍然有许多工作要有人参与才能最后得到确定信息的价值。因此，办公室自动化可以认为是人们产生价值更高的信息的一种辅助手段。

　　自从１９５０年发明计算机以来，专家们认为只有少数计算机能满足社会需要而且只能 用于行政机关和重要部门，主要是在复杂数学分析中发挥作用，但不久人们就认识到，许多大单位既可在各业务部门内部之间，也可在与用户和供应商之间利用计算机优势提高其时效 性、精确性和信息量。

　　办公自动化(OＡ)的形成和发展，最根本的原因是社会生产的发展要求生产关系和上层建筑之间的关系。具体地说，就是由于社会生产自动化水平提高，生产活动所需信息量加大 ，企业管理人员增加，如何迅速准确地选择信息、保存信息、检查信息、传输信息就十分重要。在办公室事务管理的信息中，有数据、文字、图像、声音等信息，而且处理不同信息形 式的各种办公设备还要单独使用。建立办公自动化系统，就可以有效地提高办公效率。同时，将促进办公体制的改革和发展，使管理系统更加科学、合理。可以实现精简机构和改进工 作方法，并有利于办公人员的学习和培训，提高业务能力。由于微电子技术的发展和进步，特别是微型计算机技术应用的发展，促进和改变着人们从事工作和生活的习惯，使得办公室 得以普遍使用计算机系统，特别是与办公室有关的个人计算机和工作站系统的发展，使办公自动化系统的实现有了可靠的物质基础和技术基础。可以认为，办公自动化是一门新兴的综 合学科，是当代信息社会的产物。

　　(二)办公自动化管理的概念和任务。

　　办公自动化的含义有多种解释，有人认为用文字处理机进行办公中的文字编排就是办公 自动化，也有人认为OＡ就是实现无纸办公，这是狭义的OＡ。在目前比较一致的意见是将O Ａ定义为：办公自动化是利用先进的科学技术，不断使人的部分办公业务活动物化于人以外的各种设备中，并由这些设备与办公人员构成服务于某种目标的人机信息处理系统，其目的 是尽可能充分地利用信息资源，提高劳动生产率和工作质量，辅助决策，求得更好的效果，以达到既定目标。即在办公室工作中，以微型计算机为中心，采用传真机、复印机、打印机 、电子信箱(Ｅ-mail)等一系列现代化办公及通讯设备，全面、广泛、迅速收集、整理、加工、使用信息，为科学管理和科学决策提供服务。

　　办公自动化(OA)是一种用高新技术来支撑的，辅助办公的先进手段，从它的业务性质来看主要有三项任务：１.事务处理(ＥＩectronic Data Ｐrocessing，简称ＥＤＰ)。处理办 公中大量繁琐的事务性工作，如发送通知、打印文件、汇总表格、组织会议等。将上述繁琐的事务交给机器来完成，以达到提高工作效率，节省人力的目的。２.信息管理(Ｍｅssage  Information System，简称ＭIS)。对信息流的控制管理是每个部门最本质的工作。OＡ是信 息管理的最佳手段，它把各项独立的事务处理通过信息交换和资源共享联系起来以获得准确、快捷、及时、优质的功效。３.辅助决策(简称ＤＤＳ)。决策是根据预定目标做出的行动 决定，是高层次的管理工作。决策过程是一个提出问题、搜集资料、拟定方案、分析评价、最后选定等一系列活动环节。OA系统的建立，能自动地分析、采集信息、提供各种优化方案 ，辅助决策者做出正确、迅速的决定。

　　(三)办公自动化管理的主要技术领域。

　　办公室自动化技术是一门综合性、跨学科的技术，它涉及计算机科学、通信科学、系统 工程学、人机工程学、控制论、经济学、社会心理学、人工智能等等，但人们通常把计算技术、通信技术、系统科学和行为科学称做OＡ的四大支柱。以科学为主导、系统科学为理论 、结合运用计算技术和通信技术来帮助人们完成办公室的工作，实现办公自动化。

　　１.系统设计。

　　办公室自动化系统的应用，经过较长时间的发展，已不是对一些办公设备的随意凑合使 用，而是根据一定的要求，作有计划的系统设计。所谓办公系统的层次，就是对办公机构中各层次、职能方式的假设。它能简单明确地反映系统中各层次的职能，准确地描述各个层次 所具有的特性，借助模型勾画出办公系统的主要轮廓界线。对一个ＯＡ系统建立模型的研究有特殊的意义，它有助于设计并实现一个结构完整的系统。

　　２.行为科学和人机工程。

　　传统的办公室工作完全是由人来实现的。为了能有效地替代人处理办公事务，首先必须 研究使用机器进行办公室管理的体制，对办公体系划分层次和模拟人的办公方式，这种利用计算机系统模拟人类工作行为的科学称为行为科学。它属于一种软科学范畴。在以人为主要 替代对象的办公室自动化技术中，行为科学起着主导地位。只能在充分研究人类办公活动的行为科学的前提下，才能使办公室自动化系统切实有效地替代人们的办公行为。

　　在办公自动化体系中，大量的办公事务由机器执行，但操作、指挥它的还是人，要使人 和机器设备之间有密切的界面关系，使人们方便、习惯于操作机器，这就要研究ＯＡ系统中的人机界面(包括各种设备的操作性能、外形、操作面板、结构特点、使用维护习惯等)，并 寻找改进人机界面关系的方法。这些都属于人机工程学的内容。

　　３.通信技术。

　　对于办公室自动化系统来说，局域网络LAN通信是一种很重要的通信手段。近年来，美国和西欧１00多家公司定型生产了不少局域网络系统，这类产品所用的信息传送媒介有双绞 线、同轴电缆、光缆及电磁波等，拓扑结构主要有总线和环路两种。信息传送控制方式主要有检测载波侦听多点送取(CSＭA/ＣＤ)和令牌传递(Token Ｐassing)等种。通信速度有64千 比特／秒(kbit/s)，１～100兆比特／秒(Mbit/s)，距离在２km以内，主要用在中型的公司和事务机构作为连接一个单位的办公业务用，可实现资源共享及电子邮件、电子广告、电子 会议等一系列新技术和新的办公体制，大大促进办公室自动化效能。

　　对于大型机构，可设立多个局域网，并可以有数字式专用程控电话交换机ＰABＸ系统、 LAN和ＰABＸ之间可以用网间通信处理机连接起来，LAN和ＰABＸ系统还可以分别和远程通信 网络相连接，从而构成范围更广泛的通信体系。

　　目前，OＡ系统通信技术正朝着分布处理方式发展，利用分布处理的计算机网络把分散的办公用计算机系统、局域网络系统、分散的终端设备、终端工作站以及大型主机等相互连 接成一个通信体系。

　　４.计算技术。

电子计算机具有高速处理大量信息的能力，它是否用于办公事务已成为实现办公室自动化的重要标志。近年来由于计算机系统的价格与性能比迅速降低，小型及微型机日益普及， 电子计算机尤其是微型机大量用于办公室自动化，如各种智能化终端设备、微机工作站、个人计算机等等。就计算机科学技术而言，除了要提供必要的硬件设备外，更重要的是开发O Ａ软件，它是使系统能有效运行的重要保证，目前国外和公司的关键产品，其软件都有专人研究。如美国王安电脑公司推出的文字处理机，在文字处理软件方面至今仍在不断改进，其 编辑命令已达100多种。OＡ系统的基本软件主要包括：操作系统(单机及网络环境下)，各种语言处理程序。

　　办公室环境软件主要有：

　　(1)办公室系统配置、作业、安全、保密管理软件；

　　(２)文件管理软件；

　　(３)邮件管理软件；

　　(４)数据库管理软件；

　　(５)专家决策系统。

　　办公室应用软件包括各种办公事务处理的应用程序和实用程序，如文字、表格、图像等 处理软件、统计分析软件、预测及日程计划、资料检索软件等，另外还有大量具体办公业务使用的软件已得到广泛应用，并有软件产品，如各种专家系统软件、会计业务软件、印刷排 版软件、ＣAD软件等等。

　　５.办公室自动化系统设备。

　　在ＯＡ系统中，通常使用的信息有五种形式：

　　(1)声音　其中有电话、语言输入／输出、声音文件；

　　(２)数据　其中有数据文件、报表和记录；

　　(３)报表图形　指照片、传真图像和统计图表；

　　(4)影像　电视监督和会议；

　　(５)文字主要　指文件、卷宗等。

　　办公室自动化就是处理上述信息的自动化工具。一个完善的办公室自动化系统应当具有 文字处理功能、资料管理功能、行政管理功能、图形处理功能、声音处理功能、决策支持功能和网络通信功能等主要功能。随着办公室自动化功能的不断完善，对设备的要求也愈来愈 高了。初期办公室自动化主要是单项设备的应用，如传统的电话、各种打字机、复印机、传真机、收录机、文字缩微装置等。近年由于电子数据处理技术的发展，智能化的数据终端、 文字图形处理终端、个人计算机、多用户工作站等类设备相继出现，同时又发展了局域网络，可以把上述各类设备联结到一起，数据处理和通信技术形成了一体化技术体系，为实现综 合办公室自动化这种更高阶段的OＡ系统创造了条件。

当前办公室自动化使用的机器大体分为事务处理类、数据处理类和通信传输类等，各类所包括的机器及其用途见表7-7-7。

　　(四)办公室自动化系统的软件。

　　计算机的软件，是给计算机配备的一系列程序的总称。它是计算机应用技术的具体体现 。硬件必须与软件结合才能执行处理任务。软件依附于硬件，硬件靠软件发挥作用。对软件的要求，应当是功能齐全，使计算机操作方便，能充分发挥硬件的效用。

　　OＡ系统的软件结构：

　　OＡ系统是设备、技术、功能均具综合性特点的系统，这就决定了ＯＡ软件的综合性和复杂性。为了保证OＡ系统中各部分软件能协调工作，有效地组成一个系统，软件中的设计 必须强调其系统性，并采用软件工程，自顶而下进行。即：首先确定系统的功能和彼此间接口，再设计子系统和局部功能。

　　OＡ软件的接口标准主要有：

　　(１)人机接口标准　主要指最终用户命令语言标准：

　　(２)办公室各层次软件间接口标准　指各层软件间信息流通和控制的标准；

　　(３)基本软件与硬件层间接口标准　主要指指令系统及其指令格式等。

　　国外的OＡ系统软件结构是层次式的。机器与人之间共有三层软件：基本软件层、办公室环境软件层和应用软件层。各层软件都支持办公室网络环境。

　　１.基本软件：

　　ＯＡ系统基本软件与通常概念下基本软件相同，这层软件主要包括：操作系统(单机及网络环境下)和各种语言处理程序。

　　就操作系统提供给用户的工作环境而言，操作系统可分为三类，即多道成批，分时系统 和实时系统。

　　成批处理采用了多道程序技术以后，使成批处理的效率得到提高，称为多道成批系统。 采用分批处理方式可以节省时间，提高效率。美中不足之处就是一旦用户作业进入计算机后，他就不能过问该作业了。对于那些可能还有错误的作业，用户必须亲自在机器上对它们进 行调试，针对这种需要，人们引入了分时系统。

　　在分时系统里，主机和若干个控制台或终端设备相连，许多用户可以同时坐在自己的控 制台或终端之前，自由地进行操作。系统把主机的时间轮流地分配给各个用户，而每次运行时间都极其短暂。

　　实时系统用于快速过程进行实时控制和处理，其主要特征是迅速及时所以，实时系统对 时间的要求比分时系统高，一旦向实时系统提出服务请求时，系统就应当立即处理。另外，实时系统的可靠性和安全性要求很高，因而常常是根据其特殊的要求，做成专用的系统，配 有专用的设备。

　　在OA系统中主要使用高级语言，这种语言几乎可以不依赖机器或少依赖机器，而更接近于人们习惯用的语言。常配备的高级语言有：ＢＡSIＣ语言、ＰAＳＣAＬ语言、ＣOＢＯLE 语言和ＦＯRTRAＮ语言，其中以ＢＡSIＣ语言最常用。这些高级语言编写的源程序，要利用编译程序来进行翻译，把它转变成对应的机器语言的目标程序。当然用高级语言来编制程序 最为方便，而且可以使用在不同的机器中。

　　２.办公室环境软件：

　　办公室环境软件(或称为办公室基本软件)，指为办公室提供基本支持环境软件，主要有：

　　(1)办公室管理软件　管理办公室系统的配置、作业、安全、保密等；

　　(２)办公室文件管理　管理办公室环境下个人用文件及共用文件；

　　(３)办公室邮件管理　个人工作站之间资料和信息的传递管理，又可分为“电子邮件管理”和“声音邮件管理”两部分；

　　(４)办公室数据库管理　系统办公室共享信息的管理。办公室环境数据管理系统应具有在系统网络上运行的可能，并要有良好的人机界面工作环境。

　　３.办公室应用软件：

　　应用软件是办公室系统中最大的软件层，包括各种办公事务处理的应用程序和实用程序 。这一层软件又可分为具有一定通用软件及完全专用的应用软件。

　　(１)通用的应用软件　较为通用的应用软件大多是一些办公人员的工具型软件，用这些软件可以处理各种不定型的办公业务。主要有：

　　——文字处理软件

　　——声音处理软件

　　——表格处理软件

　　——图像处理软件

　　——图形处理软件

　　——文字、数据、图表的集成软件

　　——统计分析元件

　　——预测元件

　　——情报资料检索软件

　　——日程计划软件

　　——词典检索服务软件

　　(２)专用软件　专用软件为具体办公业务和其他业务使用的软件，数量较多，使用广泛，一般由用户研制，但近年也有软件产品出售，如：

　　各种专家系统软件：

　　——会议室管理软件

　　——印刷排版系统软件

　　——电话记账软件

　　——办公用品管理软件

　　——出退勤管理软件

　　——现金出纳软件

　　——会计业务软件

　　——图书馆软件

　　——备忘录软件

　　行业管理专用软件：

　　——旅馆管理系统

　　——医院管理系统

　　——商店管理系统

　　——车辆调度系统

　　——工厂管理信息系统

　　二、办公自动化系统规划

　　办公自动化系统规划目标：使用者舒适；节约能量；环境保护的可持续性；再组织的灵 活性；工程适应性。

　　(一)围墙和日光利用系统。

　　１.埋管式辐射墙架。使用铝墙面消除人和设备发出的热量，减少制冷费用；代替周边散热器；增加使用效率。每组辐射墙架上的温度传感器控制它的阀门开启。每一辐射墙架控 制一独立区域。

　　２.可开启窗户。上推开启方式可控通风量大小和防止漏雨。高性能玻璃为石青色，材料是PPG and Viracon。；高透视率(７５％)；低遮光率(＜５０％)；热量损失及获得的高 隔离率

　　３.日光反射板。室内外光线强度改变可使得日光反射板改变光线反射角度。基本目标是：在尽量减少照明、取暖和空调能量使用以及不眩目的目标下，给室内提供合适的日光。 

　　４.围墙系统辅助新技术。光电源：屋顶和围墙上光电源的使用将直接供给通风风扇、马达和水泵直流电源，显然在夏天效果更显著。天窗：天窗的使用可以更加增强采光效果。 高阻(高强度)屋面材料：屋面敷以强应力面的高阻(高强度)ＨＣＦＣ泡沫材料，它能增强结构稳定性，消除热桥效应。

　　(二)灯光系统。

　　办公自动化环境光：

　　Zumbtobel上射式环境光：Ａrmstrong高反射率天花板贴面；独立的可调镇流器。Sieme ns instabus提供复合控制功能；智能办公室工作灯光系统。每一工作区间(工作站)有两盏 灯，由有无人工作传感器控制工作状态。

　　(三)办公自动化结构系统。

　　结构组成：钢构架的三角形屋顶；易于安装的钢管柱和钢构架梁的嵌接结构；钢构架地 板结构；(Ｉ型梁承重主要建筑)。

　　钢构架作为结构支撑；抬高的地板、结构和天花板通风系统、机械和电源、数据和通讯 系统的集成。地板到地板的高度减少，易维护性增加和根据有效性调整系统大小。使用循环使用的钢材作为建筑材料；建造过程中没有浪费。材料中无气体逸出。预制构件——易于安 装的预制构件和螺栓接头；螺栓接头也支持建筑构件的反复使用性。３维可调接头在Ｘ、Ｙ、Ｚ轴上使得结构和围墙完全可调。

　　(四)智能空间内部系统。

　　配置要点：基于个人的底部结构使得灵活的规划保证个人隐私和相互交往；符合人体工 程学；空气清新；舒适的温度；灯光控制；网络连接；亲和的自然环境。

　　“健康的”内部结构在设计上的变化：使用低气体逸出和低放射性的材料；家具、墙、 地毯、纺织品、涂料、粘接剂的选择；使用可回收和可更新使用的材料；容易维护的材料，高统一性的材料。

　　建造中的变化：产品传递中极少的气体逸出；减少建造过程中污染“沉淀”；室外直接 连续排气(无ＨＶＡＣ运行)。

　　使用中的变化：能重新布置的办公室排气系统；低污染办公室用品如计算机，打印机磁 粉盒，清洁器，纸等；可回收的办公室用品；将植物作为过滤器、氧产生器和脑力劳动健康器；

　　向使用者征求意见，对抱怨的反映，个人行为的控制。

　　(五)办公自动化ＨＶＡＣ系统。

　　目标：所有的使用者满意；独立的使用者控制系统；有重组需要时，HVＡＧ可重新布置；减少能量消耗；保持自然的热量和通风的使用；将通风和空调分开。

　　办公自动化HVAC方案：

　　１.南区——空气调节系统

　　Ｅｎgelhard Ｄesiccant Ａir Ｈａndling System(ＤＡＨＳ)Ｅｎgelhard干燥空气处理系统。地面分布式；１00％热量补偿式办公自动化；制冷前干燥去湿；

　　制冷和制热盘。个人工作环境Personal Ｅnvironment Ｍodule(ＰＥＭ)：通风到桌面；带风扇的空气混合室；温度控制；空气速度和方向可调；发热板可调。

　　Engelhard干燥空气处理系统　外加空气处理单元，吸入外部空气，通过干燥轮和热交换机械，使得空气干燥和热量交换。

　　最大的节约能源加上自然条件：自然通风；最经济；干燥；制冷；支持设定点调节的多 速风扇；JC Metasys控制ＭＵＡ-１(mａke-ｕp ａir unit)。

　　个人工作环境系统　ＰＥＭ装在由AＭＰ布线，连接在Ｎ２总线上，到ＭＥＴＡＳＹＳ网络控制器。每一桌面都有有无人传感器。

　　环境传感器和中央控制程序控制工作。

　　２.北区　水流调节系统

　　通风系统　移动式通风系统：大量的外部空气由地下通风系统输送形成自然循环。

　　特点：空气自然循环；低速风扇产生极小噪音；空气进入办公空间前需温度调整和干燥 处理；有很大的通风量；极小的能量消耗；Ｍetasys控制移动式通风系统。

　　水调节温控Coolwave系统：

　　装在天花板上，由水盘带和振动式栅格组成。通过水盘带由风扇吸入空气，输送出冷却 空气，最低的能量消耗。辐射板：装在天花板上的带有水管的辐射金属板，在板内循环的冷热水提供热量辐射。

　　特点：提供舒适的热量传递且无风的传导过程；无机械设备；下位机控制；能量消耗极 少。

　　屋脊通风器当室内温度很高时，可开启的窗户和屋脊通风器可立即提供温度的平衡。自 然通风和风扇通风都由JC Metasys控制。

　　(六)办公自动化网络系统。

　　从卫星，升高地板，到标准地板盒。智能办公室采用集成升高地板系统作为所有服务包 括结构、ＨＶＡＣ、电源、数据、声音和图像的平行分布空间。

　　升高地板系统从安装开始到最终完成的所有连接；地板由可调整的标准构件平行覆盖， 可完全打开。

　　AMP标准盒　可移动的标准地板连接盒；易于改变、可重新配置的输出盒。

　　点对点的电缆连接在主配线板和卫星点的连接，易于配置与更新；为数据电缆和电源电 缆提供有支持作用力的电缆连接盘。

　　主配电柜包括有电源、数据、声音和图像对各个工作站的分配连接。完全集中连接且易 于重新配置。

　　(七)控制系统。

　　１.ＪＣ Metasys

　　显著的特点：Application Specific Controllers(ＡSC)控制，监测和管理每一个部分 ；来自于ASＣ的信息通过光缆组成的子网络通讯；各个设备的信息传送给Ｎｅtwork Co ntr ol Ｕnits(ＮCＵ)；ＮＣＵ与工作站之间的连接使用第五类双绞线电缆。

　　２.西门子Instabus

　　这是0—１０ｖ直流模拟总线，连接在上的设备有：控制和监测日光照明和人工照明；有单独地址的总线耦和器Ｂus coupling unit(BCＵ)；BCＵ收集数据和控制设备；Instabus 通过N2接口卡与Ｍetasys系统通讯。

　　３.Ｚumtobel Ｌuxmate

　　这是0—１５Ｖ直流数字总线的光线控制系统，网络结构有三层：管理层(空间光线监测 器，系统PC，主遥控器)；自动层(到JCＩ操作工作站的接口)；现场层(照明设备，自动百叶 窗，使用者遥控器)。根据日光调整灯光系统的控制系统。

　　三、实例点评——深房广场ＯAS系统设计与分析

　　深房广场的办公自动化系统(OAS)实际上是为用户提供的办公自动化平台，随着信息高速公路和Ｉnternet的日益发展和普及，办公自动化系统的实现变得愈来愈重要了。

　　(一)深房广场ＯＡＳ的概述及其组成

　　深房广场的办公自动化系统是利用计算机实现的办公自动化系统，它是建立在ＭIS基础之上并具有决策支持系统功能的办公自动化系统。它包括语音、图象、数据、文字等信息一 体化处理，具备事务处理、管理控制、决策支持等项功能。

　　1.深房广场办公自动化的组成。

　　(1)共享软件和数据库系统。

　　(2)公用办公设施及资源，如激光打印机、复印机、传真机等。

　　(３)公用网络设备，如服务器、网桥、交换式HUB和端接设备等。

　　(４)计算机网络平台，包括主干网和局域网，提供广域网的连接服务。

　　2.深房广场办公自动化的模式。

　　办公自动化系统一般有三种模式，即事务型办公自动化系统、管理型办公自动化系统、 决策型办公自动化系统。

　　(１)事务型办公自动化系统是处理一些日常的办公操作，最普遍的应用是文字处理、文件收发、办公日程、人事、劳资等，这种办公自动化系统是最简单的处理系统。

　　(２)管理型办公自动化系统是建立在事务型办公自动化系统基础之上的。它是将来自各方的信息综合起来，建立共享数据库，构成信息管理型办公自动化系统。以满足当今信息量 的扩大及人们对信息处理要求的提高。

　　(３)决策型办公自动化系统是建立在管理型办公自动化基础之上的。它使用综合数据库的信息，其中包括专家思想库、数据模型库、计算方法库等，通讨计算机的计算、判定、综 合，最后作出一些辅助决策信息，以供企业决策人参考。

　　深房广场是将以上三种模式融为一体的办公自动化系统，各方信息是通过计算机网络进 行通信、共享、处理。

　　(二)深房广场计算机网络的设计

　　深房广场是一座54层的综合性智能大厦，位于深圳市商业中心地带，建筑面积１２.６万㎡，楼高１７３.25ｍ，面对这样一幢庞大的建筑物，通信网络设计是非常重要的。 

　　深房广场的通信网络系统是由高速网和低速网两部分组成，高速网分为主干网和支干网 。由于主干网是整个大厦计算机网络的核心，所以必须从性能、安全、容错、速度等方面全面考虑主干网的选型，深房广场计算机主干网选择了FDDI多模光纤网。

　　FDＤＩ网研制工作始于１９８２年，于１99１年１０月正式成为美国标准，这是光纤通信网的第一个国际标准。FDDI是采用光纤为媒体进行传输，它在功能方面有以下特点：

　　1.传输速度高。

　　FDDI的传输速率为１00Mbps。

　　2.容错能力强。

　　FDDI结构设计中采用了双归宿冗余设计方案，网络系统可以在多重故障环境下自行重构。

　　3.抗干扰能力很强。

　　由于FDDI网的媒体介质是光纤，有很高的保密性，可防止窃听、电磁干扰、雷击等。

　　4.大容量。

　　FDDI采用了多数据帧的处理方式，大大提高了网络带宽的利用率。

　　5.长距离。

　　多模光纤２Km，单模光纤40Km-１00Km。

　　由于FDＤＩ有较高的传输速率和较强的容错能力，所以比较适合做主干网络。

　　深房广场各楼层支干网采用的是非屏蔽双绞线，速率为１０Mbps，楼层部门局域网通过网桥和交换式HUＢ与主干网相联，以实现网络的有效分段，这样既可减轻主干网的压力，亦 可提高楼层各部门局域网的运行效率。

　　深房广场FDＤＩ主干网上有三台专用服务器，其中一台作为主服务器，一台作为备份服务器，一台作为Weｂ服务器，FDDI主网上还有一台网管工作站，用于对整个网络的监控和管 理。

　　深房广场的低速网是以数字程控交换机为中心的星型网。高速网上的计算机工作站通过 ＥIARS-２３２Ｃ接口同数字程控变换机的数字电话机相连，实现高、低速网的连接。

　　(三)深房广场OAS的软件设计

　　1.网络系统软件。

　　Microsoft公司的ＷindowsNT网络操作系统具有抢先式多任务多线程调度能力，它的易用性、灵活性、先进性以及扩展的Internet/Intraneｔ通信服务，能够最大限度的满足当今 各种复杂计算、管理环境的需要，是目前较为先进和较为理想的高性能应用服务器平台。为此，深房广场采用Windows NT Server4.０中文版作为ＯAS网络操作系统。网络工作站建议 采用Windows9５或Windows９８作为用户环境，为了实现来自各楼层、各窗户的各种网络系统的有效互联，采用TCP/TP网络协议。

　　为了更加方便、安全地对数据库进行维护和管理，数据库管理采用客户／服务器结构。 数据库后台选用ＳQL Server服务器，前台选用Power Ｂuildeｒ、sybase、visual Fox pro 等作为开发平台。

　　2.OＡＳ应用软件。

　　深房广场的OAS包括二个子系统。

　　(1)大厦物业管理公司内部信息系统。

　　为了提高深房广场智能大厦的管理水平，使得软件设计的周期最短，深房广场OAS的开发是按软件工程学的思想，快速原型的方法进行设计的。

　　深房广场物业管理公司内部信息系统主要包括以下几个功能：

　　①商户入住管理。

　　本模块主要管理商户的基本信息，包括商户单位名称、电话、房间面积、单元编号、商 户营业执照号码、经营范围、入伙交费情况、法人姓名、法人身份证号码、单位工作人员状况等信息。

　　②装修管理。

　　对业主的装修情况进行管理，既对业主提交的装修图纸、装修合同、装修责任人、装修 日程及对违章装修的罚款金额、违章类别等归档管理。

　　③水、电、管理费收费管理。

　　依据深圳市物业管理收费标准的规定及深圳市供电局、深圳市自来水公司收费规定，建 立商户收费标准库。按各商户的具体情况计算水电费、管理费、滞纳金，并产生收费通知单和银行托收文件、产生月收费报表，及各项收费回收率等管理项目。

　　④投诉管理。

　　将来自大厦各不同商户及物业管理人员的投诉按电梯、给排水、空调、供电、照明、通 信线路、保卫安全等进行分类，通过网络第一时间将其投诉单分发给各主管工程师，主管工程师在将其派发给各执行班组并督促进行处理，投诉内容、处理结果、反馈信息等记入档案 ，根据投诉档案产生报表，按以上的投诉分类进行投诉率、投诉处理率等统计，产生分析报表、分析图形，以便及早发现并处理各类设备运行或人员工作不足等问题。

　　⑤设备管理。

　　设备管理分为三类。

　　a.设备台账管理。

　　按设备的分类即按给排水设备、排烟设备、电机设备、电梯设备、其它设备等进行管理 ，管理内容包括：设备名称、设备编号、设备型号、产地、投入运行时间、安装地点、大修、中修、小修及例检周期、设备的配套情况等。

　　b.设备检修管理将设备检修的内容记录检修库之中，内容包括：设备名称、检修日期、检修类别、检修人员、检修结果、人工费、材料费及检修的详细内容。

　　c.设备检修计划管理。

　　设备检修计划管理是以设备台账库和设备检修库为基础的，每月月底根据检修库中设备 最后一次检修的日期及设备台账库中的检修周期，计算统计出下月设备检修计划。

　　⑥文件管理。

　　对国家在物业管理方面的法规文件、大厦物业管理规章制度、上级单位下发的一些文件 进行归类存档，在大厦公司内部可进行无纸化办公，方便、快速、准确地进行文件的传递、批阅、存档等。

　　⑦人事档案、工资管理。

　　对大厦公司内部员工进行统一管理，可随时查看人员的基本情况，可对各类人员进行不 同要求的统计。工资管理包括：员工出勤情况、基本工资状况、奖惩状况等。可进行员工出勤统计及工资、奖金的计发。

　　⑧财务管理。

　　对大厦公司的财务进行统一管理，采用金蝶财务电算化软件。包括财务管理系统、应收 应付系统、固定资产管理系统、报表合并管理系统及远程数据传输系统等。

　　⑨仓库及物资管理。

　　管理内容包括：材料名称、放置位置、价格、材料现有存货、材料最低存货、领用人、 领用日期、用途等。可随时打印出库单，产生库存台账、统计库存领用报表、随时进行货存极限报警，以协助仓管人员科学地进行管理。

　　⑩停车场车位管理。

　　深房广场有露天和地下停车场，露天有90多个车位，主要供临时停车，地下有１４３个车位，其中有一部份是临时车位、一部分是固定车位。管理内容包括：单位名称、车牌号码 、车位位置、月租金、责任人等内容。统计停车场收费情况。

　　B11消防管理功能。
　　管理消防资料，如探头、花洒、消火拴等消防设备，对这些设备名称、代号、安装位置 、目前状况等进行登记归档。把火灾事故、发生原因、解决办法等也存入消防档案库中，以便随时可进行查询统计。

　　(２)大厦公用信息系统。

　　它是为入住大厦的各商户们提供的公共信息服务系统。

　　深房广场是通过交换机与外界专用光纤联接，使大厦的内联网与Internet相连，提高了大厦商户之间，商户与外界的通信性能，使商户可通过Internet获得网页的测览、Ｅail、F TP、电子公告牌等技术服务。其主要功能包括：

　　①信息的发布通过Ｗeb服务器与外界发布信息，为商户提供广告信息，使商户获得更多的利润。

　　②大厦内部信息的交流。

　　向大厦商户发布一些紧急通知，商户之间的信息流动，大厦的通讯录、电话薄、内部文 件等。

　　③电子邮件。

　　大厦内部之间和大厦各商户与外部的电子信息传递。

　　④社会公共信息。

　　提供给用户一些公共电话、飞机、火车时刻表、邮政编码。

　　⑤电子公告牌。

　　当今智能大厦的发展势头越来越强劲，如何提供给商户一个舒适的工作环境已不是惟一 主要的，更重要的还要提供给商户一个有利于提高工作效率、激发人的创造性、方便的坏境，不出门便知天下事，不出门也可进行商贸交易，在不同的地理位置，也可进行实时的学术 交流等。由此可以看出智能大厦中OAS的建设是相当重要的，它使商户工作在一个安全、舒适、便捷的工作环境之中，使其的工作提高到了一个新的起点。

第六节　通信自动化系统物业管理及实例分析

　　一、语音通讯模式

　　语音通信是智能化建筑通信的基础，应用最广泛且功能日趋丰富，主要包括：

　　１.程控电话是电子式自动化电话交换机所组成的电话通信。它兴起于20世纪７０年代。程控电话是由数字电子计算机程序控制接续的交换设备。即把各种控制功能、步骤、方法 编成程序，放入存贮器，利用存贮器中所存贮的程序来控制整个电话交换机的工作。程控电话交换机主要由话路部分和控制部分组成，其话路部分与纵横制交换机的话路部分相似，而 控制部分则是１台电子计算机，包括中央处理机、存贮器和输入／输出设备。程控电话具有体积小、重量轻、可靠性高、接续速度快、服务功能齐全、便于维护管理、便于向综合业务 数字网方向发展等优点，已成为目前城市电话通信建设的主要设备。

　　２.移动通信是通信的一方或双方在移动中利用无线电波实现通信。它包括移动台(在汽车、火车、飞机、轮船等移动体上)与另一移动台之间通信。移动通信系统是包括移动电台 、控制终端、无线入网变换、计算机集中控制等并可与公用电话网连接的系统，是在城市中特别是大城市中被广泛使用的一种方便灵活的通信手段，蜂窝状移动通信是８０年代发展起 来的小区制大容量公用移动通信系统，是目前发展最为迅速的一种移动通信系统，具有容量大、覆盖区域广、功能齐全、可提供呼叫转移、三方通话、遇忙回叫、无人接话自动转移、 追查恶意呼叫等新的服务项目；具有自动诊断、维护方便、性能可靠、小型轻便、低功耗等特点。

　　３.无线寻呼是单方向传递信息的个人选择呼叫系统。它是电话自动变换网的延伸和补充，由寻呼中心的编码控制设备、无线电发信站和用户随身携带的寻呼机(又称ＢＰ机)组成 。无线寻呼有人工和自动二种汇接方式。人工汇接是指通过无线寻呼服务台受理无线寻呼业务。我国无线寻呼服务台的最初的特种业务电话号码规定为“１26”，受理业务时，话务员 根据告知的持机者的寻呼号码和要转达的信息，通过键盘和终端设备，把信息送给编码控制设备的计算机，经过信息处理由无线信道发送出去，通知寻呼机主人。自动寻呼，是指用户 用电话直接发送信号，经过专用程控小交换机自动转接处理并发送出去，自动寻呼不仅具有人工寻呼的全部功能，还发展了许多如客户留言信箱、语言留言提取等新的功能。

　　４.磁卡电话是本世纪７０年代后期开始使用的新型公用电话。它主要解决了电话自动收费问题。磁卡电话集中了计算机、通信、电磁学的先进技术，具有使用方便、灵活，易于 集中维护管理，更改费率方便，保密防伪造，可靠耐用等优点。使用磁卡电话时，用户先摘下受话器，插入磁卡片，话机自动检验卡片上的面值，并显示其余额数目(尚能通话的次数 或金额)。同时接通电路，用户听到拨号音后即可拨号。当判明卡片上的余额还够通话所需的起码金额，便接通线路。被叫用户取起手机时，交换机送给磁卡电话机一个反馈信号，起 动磁卡读数机读数(即开始抹去磁卡片上记录的钱值数)通话过程中读数机不停地工作，并不断显示卡片上余额，直到用户挂机。当余额不够下一个资费单位时，磁卡话机会提前１５～ 25s显示“０”且不断闪动，同时伴有声音警告。用户需更换卡片，否则通话便被自动切断。通话完毕，磁卡话机在磁卡原有余值中自动扣除本次通话费用并写上新的余值，然后自动 退出磁卡片，并发出取卡提示音。

　　二、卫星通信模式

　　卫星通信是近代航空技术和电子技术相结合而产生的一种重要通信手段。它利用离赤道 上空３５７３９km高度、装有微波转发器的同步人造地球卫星作中继站，把地球上若干个信 号接收站构成通信网，转接通信信号，实现长距离、大容量的区域通信乃至全球通信。卫星通信实际是微波接力通信的一种特殊形式。在地球同步轨道上的通信卫星可覆盖18000(km ) 2围的地球表面即在此范围内的地球站，经卫星一次转接便可通信。卫星通信系统主要由同步通信卫星和各种卫星地球站组成，此外，为保证系统正常运行，还必须有监测、管 理系统和卫星测控系统。卫星通信的主要特点是通信距离远、覆盖面积大；通信质量高；不受地理环境限制，组网灵活，便于多址联接，以及容量大、投资省、见效快等优点。适用于 远距离的城市之间的通信。

　　三、图文通信模式

　　图文通信主要是传送文字和图像信号。传统的文字通信有用户电报、传真。新发展有电 子信箱(E—mail)。

　　１.用户电报是用户利用装设在办公室或住所的电报终端设备，由市内电信线路与电信局联通，通过电信局的用户电报交换网，与本地或国内外各地用户之间直接通信的一种电报 业务。用户电报具有与电话通信相似的直接通信和处理问题的特点，只不过用电传打字机代替电话机，用文字代替语音进行通信；它还兼有与公众电报相同的文字记录的特点。用户电 报能立即接通，比公众电报快，而且双方电报随问随答，用文字直接交谈，迅速解决问题；与电话比较，用户电报的传输成本较低，双方来去通信均有文字记录可查，当收报用户不在 时，发报用户也可以自动启动对方电传打字机收报，这对于有时差的国际间的电报通信十分方便。智能用户电报又称高速用户电报，是一种远程信息处理业务，其终端内有微处理机、 数据存储器及报文编辑功能处理机，它的通信过程与用户电报不同，不是双方操作人员之间的人工通信，而是双方终端存储器之间的自动通信，可在公用电话网、分组交换网和综合业 务数字网。

　　２.传真通信是利用扫描技术，通过电话电路实现远距离精确传送固定的文字和图像等信息的通信技术。形象地说，这是一种远距离复印技术。传真通信按照不同的传送内容分为 真迹传真、相片传真和报纸传真；根据不同的业务处理程序，可分为用户传真和公众传真。用户传真是用户经批准在本单位的普通电话线路或专线上加装传真终端设备，通过市内电话 网和长途电话网，与对方装有传真终端设备的用户直接通报的一种通信方式。公众传真是经手写和印刷材料，特别适合中国的汉字和少数民族文字的传送。当今各种用途、形式的传真 机相继问世，如磁盘信息传真机、电脑录像传真机、立体现场传真机、信息查询传真机、仿真传真机、彩色传真机、便携式传真机、家用传真机等等。

　　３.电子信箱(或电子邮件又称消息处理系统)是一种基于计算机网络的信息传递业务。消息可以是一般的电文、信函、数字传真、图像、数字化话音或其它形式的信息。按处理的 信息不同，分为话音邮箱、电子邮箱和传真邮箱等。消息处理系统的每个注册用户在本地可以连接现有的各种公用电信网或专线，经过系统的处理和传输，最后送到被叫用户的电子信 箱并通知收信人。被叫用户通过一定的指令即可以从邮箱中取出所需信息。这种业务的特点是在通信过程中不要求收信人在场，也不需要将每一收到的信息都以拷贝的形式出现，可具 有转发和同时向多个用户发送消息的能力，可以进行迟延投递，加密处理等。避免了用户占线和无人应答等问题。

　　图像通信与文字通信相结合产生了图文通信。它是近１０多年来发展起来的新型综合通 信业务。它将卫星通信、计算机、电话、电视技术结合在一起形成开放式的信息服务系统。通常由信息处理中心、数据库、电话网(或数据网)和用户终端设备组成，实现最大范围的信 息资源共享。利用可视图文系统可以传送或接收文本文件和图像信息，用户也可以与数据库进行通信。可视图文分为交互型、广播型和计算与信息处理型。目前应用广泛的是第一种。 交互型可视图文是一种双向通信业务，用户可直接通过菜单检索等方式向数据库索取各种数据资料，如查询新闻、法律、文化艺术、体育消息、市场动态、科技资料、专科目录、图书 情报、火车时刻、飞机航班、天气预报、电话号码等；也可在索取信息的同时，修改数据库的内容，进行“既读又写”的操作，如银行储蓄、电子购物、预订票证、旅馆、证券交易等 。广播型可视图文是一种单向通信业务，利用广播电视信号空隙传送文字或图形，即可与电视节目同时收看，也可单独收看。计算机与信息处理型可视图文是用户要求服务主机提供用 户本身难以完成的计算机或特殊处理功能，如大型科学计算、大型数据处理、复杂翻译、各类专家咨询系统等。

　　四、数据通信模式

　　数据通信是计算机与电信技术相结合的新兴通信技术。操作人员使用数据终端设备与计 算机，或计算机与计算机，通过通信线路和按照一定的通信协议，实现远程数据信息通信。即所谓人——计算机，或计算机——计算机之间的通信。数据通信实现了通信网资源、计算 机资源与信息资源等共享以及远程数据处理。按照服务性质可分为公用数据通信和专用数据通信，按组网形式可分为电话网上的数据通信、用户电报网上的数据通信和数据通信网通信 ，按交换方式可分为非交换方式、电路交换数据通信和分组交换数据通信。

　　分组交换数据通信是公用数据通信网采用统计复用存储转发的信号交换技术。它将数据 分解为若干个分组，每个分组中除了要传送的数据外还有地址信息及其它控制信息。交换节点对所收到的各个分组分别处理，按其中的地址信息选择路线，以发送到能到达目的地的下 一节点。分组交换通信网有许多优点：统计复用技术可以提高网络资源的利用率并可适应不同类型用户的需要，提供多种服务；存储转发方式和网处理技术，可进行速率、码型转换， 允许不同型号的计算机和终端设备之间互通，并可安排不同的优先级和多址发送，具有较高的灵活性、适应性；网内差错检测、纠正和控制设施，可以保证传输质量，使差错率极低。 另外它还具有低成本数据交换服务和网络管理的高度集中、自动诊断监控等功能，特别适合于可视图文、电子信箱、电子票据交换、智能用户电报、远程监测、数据库检索等业务的发 展。

　　五、新型通信系统管理模式 

　　(一)综合业务数字网。

　　随着社会信息的急剧发展，通信业务范围将越来越广。从技术上经济的考虑，要求将用 户的话音与非话音信息按照统一的标准以数字形式将其综合于同一网络，构成综合业务数字网(ISＤＮ，ｉntegrated Services Digital Network)。

　　智能大厦中的信息网络应是一个以话音通信为基础，同时具有进行大量数据、文字和图 像通信能力的综合业务数字网，并且是智能大厦外广域综合业务数字的用户子网。

　　１.综合业务数字网定义：简单地说就是具有高度数字化、智能化和综合化的通信网。它将电话网、电报网、传真网、数据网和广播电视网用数字程控交换机和数字传输系统联合 起来，实现信息收集、存储、传送、处理和控制一体化。综合业务数字网是一种新型的电信网。它可以代替一切系列专用服务网路，即用一个网路就可以为用户提供包括电话、高速传 真、智能用户电报、可视图文、电子邮政、会议电视、电子数据交换、数据通信、移动通信等多种电信服务。用户只需通过一个标准插口就能接入各种终端，传递各种信息；并且只占 用一个号码，就可以在一条用户线上同时打电话、发送传真、进行数据检索等。综合业务数字网的服务质量和传输效率都远优于一般电信网，并且具有开发和承受各种电信新业务的能 力。

　　２.窄带综合业务数字网：窄带综合业务数字网是ISＤＮ的初期阶段，可称窄带ISDN(Ｎ -ISＤN，Ｎarrow-ISDN)。它只能向用户提供传输速率为64Ｋb/s的窄带业务，其交换网络也 只具备64Kb/s的窄带交换能力。窄带综合业务数字网主要集中从事各个数字用户环路和信号方式，接口规程的实现来满足端到端(end-to-end)的数字连接。连接关系见图7-7-8。

图7-7-8  窄带ISDN的基本连接关系

　　图7-7-8中NT１(Ｎetwork Termination１)为网络终端１。它是用户传输线路终端装置，拥有相当于开放式系统互连(OSI)参考模型第１层功能，实现线路连接，馈电、定时与同 步，多路复用和维护监测等。图中NT2(Ｎetwork Termination ２)为网络终端２。它拥有相 当于开放式系统互连(OSI)参考模型第１～３层功能，相当于专用小交换机(PABＸ)、局域网 (LAN)及终端控制器等。

　　３.宽带综合业务数字网：宽带综合业务数字网是在窄带综合业务数字网上发展起来的，可称宽带ISDN(Ｂ-ISDN，Ｂroadband-ISDN)。

　　信息时代的发展，人们日益增加对可视性业务的需求，如：影像、视听觉、可视图文等 业务。由于可视性业务的信息简明易懂，它们不但具有逻辑以外的背景，情绪的信息，而且便于人们对信息的识别、判断和交流，为人们广泛所接受。但是，可视性业务的数据速度通 常均超过64Kb／s如电视会议(2Mb/s)、广播电视(3４～１40Ｍb/s)、高清晰度电视(140Ｍb/ s)、高保真立体声广播(７６８Kb／s)、文件检索(1～3４Mb／s)、高速文件传输(高于1Mb/s )等等。显而易见地是这些宽带业务无法在窄带IＳＤＮ上得到满足。

　　窄带ISＤＮ向宽带IＳＤＮ的发展一般可以分以下三个阶段：

　　(1)Ｂ-ISDＮ结构的第一个发展阶段是以64Kb/s的电路交换网、分组交换网为基础，通过标准接口实现窄带业务的综合，进行话音、高速数据和运动图像的综合传输。见图7-7-9 。

图7-7-9  第一个发展阶段B-ISDN结构

　　(２)Ｂ-ISDＮ结构的第二个发展阶段是在Ｂ-IＳＤＮ的规程中用户或网络接口已标准化，终端用户也采用了光纤传输，并使用光纤交换技术，达到向用户提供５00多个频道以上的 广播电视和高清晰度电视节目等宽带业务。见图7-7-10。

(３)Ｂ-ISＤＮ结构的第三个发展阶段，它是从第二阶段电路——分组交换网、宽带数字网和多个频道广播电视网的基础上引入了智能管理网，并且由智能网络控制中心管理这三 个基本网。同时还会引入智能电话、智能交换机以及工程设计、故障检测与诊断的各种智能专家系统。所以Ｂ-IＳＤＮ结构的第三个发展阶段可称为智能化宽带综合业务数字网。见图 7-7-11。

图7-7-10  第二个发展阶段B-ISDN结构          图7-7-11  第三个发展阶段B-ISDN结构

　　(二)国际互联网(INTERNET网)。

　　信息社会瞬息万变，当昨天还在宣传信息高速公路的时候，今天它已经走进了我们的生 活。在美国，作为最大的网络INTERNET(国际互联网)已经成为人们生活的一部分，科技人员 利用它查询资料、寻求合作与帮助，公司经理则利用它来介绍产品、拓展国际市场，学生利用它来以发送电子邮件、获取最新免费软件……。

　　Internet网是美国当今信息高速公路的主干网，同时也是世界上最大的信息网。它来源于１969年美国国防部高级研究计划局(ＡRPA)的ＡRPANEＴ，到８０年代初，在美国国家自 然科学基金会(ＢSＦ)的支持下，用高速线路把分布在各地的一些超级计算机连接在一起，经过十多年的发展，形成了当今的Ｉnternet网。

　　Internet网称为国际互联网，是通过TCP/IP协议将各种网络连接在一起的网络。Inter neｔ网除了具有资源共享和分布式处理的特点以外，它最大的特点是交互性，即每一个联网 络端既可以接受信息，又可以在网上发送自己的信息，每个入网的用户既是网络的使用者，同时也是信息的提供者。因而连接的网络越多，Interneｔ网提供的信息也就越丰富，Inter net网也就越有价值。由于Internet网的入网方式简单，不需要用户了解网络的具体形式，也不需要考虑用户使用的机型，只要具有一台计算机和一个调制解调器，就可以进入到世界 上的任何一个网络，和其他网上的用户进行联系。因此，它已逐渐成为人们与现代社会密切联系的重要的窗口。

　　Internet网之所以取得如此广泛地影响，是因为它采用了统一的通信协议把为数众多的局域网和广域网连成了一片，因而Internet网也称为网络的网络。Internet像是一棵大树， 它的树干是具体的物理链接，分支是校园网、区域网、广域网、专业网等，树叶是传真机、计算机等信息发送和接收设备，它们作为现代信息社会的命脉，整个信息产业随着这棵大树 的生长而枝繁叶茂。随着Internet网的发展，新兴的服务项目无止境地从枝叶上冒了出来，如电子邮件、资料检索、在家购物、交互电视、数据通信、电子数据交换、可视图文信息……。

　　随着Internet网的发展，人们之间的距离正在缩短。通过网络人们可以做到一些神奇的事情，如： 

　　电子邮件

　　(Ｅ-mail)这在Internet网中，是使用最广泛的功能。通过Ｅ-mail，你可以同世界各地的Internet网用户发送信件，既可以是文本格式，也可以是图形或照片，甚至可以获得你所 需要的软件。利用电子邮件发送信件，一般只需几秒钟，而其价格只有长途电话的１／20。例如前不久我国女大学生得了怪病，有关部门通过Internet网向世界求援，一星期内便收到 ７00多件答复，治好了怪病。对于一些致力于海外求学的学子来说，可以通过向各个大学发电子邮件的途径，介绍自己，或者获得有关大学的帮助。

　　远程登录

　　(Telnet)可使人们做到“秀才不出门，遍知天下事”，使你方便地进到另一个入网的计算机，既可以是同一局域网内的，也可以是世界上任何一个角落的计算机。一旦登录成功， 那台计算机为本地提供的一切服务都可以向你提供。

　　检索信息

　　可以通过特定的软件如WWW(World Ｗide Webs)来获得世界范围内的信息，由于它是以超文本的形式作为基本构造的，其内容包括声音、图像、文本等，具有非常丰富的表现力， 查询起来非常直观。一位科研工作者，利用WWＷ可以查询到与其研究课题有关的所有内容，因为WWＷ把所有Internet网上的信息都完美地结合在一起。在商业上，各大公司纷纷把最新 的产品和公司简介放在Internet上，寻找合作伙伴，做电子广告。

　　文件传输(FTP)

　　通过Internet网使你可以与别的网络上的信息进行交流。一些追星族甚至可以利用Inte rnet把他们所喜爱的明星个人资料、音像资料、ＣＤ等收集起来。

　　由于Internet网具有如此强大的功能，它的用户已不局限于科研工作者，目前Internet 网的４８％的使用与研究工作有关，20％与商业活动有关，１０%与军事有关，７％与政府 活动有关，６％与教育有关。Internet网给全世界的用户提供了丰富多彩的信息服务，任何用户都可以借助于带有调制解调器的计算机，从一个网络进入到另一个网络，从一个国家的 计算机进入到另一个国家的计算机，实现全球范围内的信息传输和接收。通过Internet网，用户可以得到新闻、天气预报、公论、官方的经济数据统计、学术报告、科学数据等等各种 类型的信息。通过远程登录，用户还可以从自己的计算机出发，在几分钟内进入到美国３５０多家图书馆、全球５000多个数据库中，调阅、打印或经允许存取图书资料、数据信息和 文件。目前在美国已有40％的个人计算机通过调制解调器经电话线同Internet网相连。在美国各大学，大多数学生都有自己的电子邮件地址，利用电子邮件写信、变作业，或者进行专 业讨论已经成为一种时尚。

　　工业革命扩展了人的体能，信息革命则将人的感觉提到了一个新的高度。Internet网作为信息革命的先锋，正在逐步改变着人们的生活方式。

　　六、公共广播系统管理模式

　　公共广播系统是智能建筑中传播实时信息的重要手段。当公共广播系统有消防广播和背 景音乐广播双重功能时，其分区划分也与消防分区相一致。消防控制中心的传声器和数控式录放机接入公共广播系统，根据需要而切入公共广播系统中。某些公共场所(如会议厅等)的 公共广播，还设有自助转接插座，可进行节目自播及演讲。

　　公共广播系统应具有以下功能：

　　•背景音乐；

　　•用软件程序控制播音；

　　•可根据需求，分区或分层播放不同的音响内容：

　　•有广播、背景音乐及扬声器线路检测功能；

　　•紧急广播和背景音乐采用同一套系统设备和线路：

　　•当发生紧急事故(如火灾时)，可根据程序指令自动切换到紧急广播工作状态；

　　•火灾报警时，可进行报警层与相邻上下两层的报警广播；

　　•提供任何事件的报警联动广播；

　　•手动切换的实时广播。

　　七、实例点评——广东国际大厦通信系统

　　广东国际大厦于１99１年建成，当时的广州通信设施十分紧张，市民想装部电话要走“ 后门”，找关系，“大哥大”被炒到２万多元。在这种情况下，欲申请３000门直拨电话， １５00门交换机的90线出入中继，其难度可想而知。经过和广州市电信局协商决定，需方投 资一部分资金，在广东国际大厦内设置一数字程控市话交换远端模块机房。当时，这种通信方式开创了广州市通信史的先河。虽然已经过去８年了，但此例对现代智能建筑的通信规划 仍然有作用。在此简要介绍。

　　１.通信系统的组成

通信系统的组成见7-7-12。

　　整个大厦通信系统通过２套34兆比数字光纤传输系统分别与公众电话网、公众数据网相连。为了保证大厦与公众通信网之间通信的可靠性，上述数字光纤传输系统由双路由器组成 ：远端模块除通过１套34兆比系统与市话３３局直接相连外，另一套经由路由34兆比系统接入市话３３母局；酒店专用数字程控交换机的出入中继除接入本大厦的远端模块外，部分出 中继尚可通过数字环路复用设备接入66局的用户电路。

　　２.通信系统功能。

　　(１)电话通信系统。

　　整个电话通信系统由一套容量为３000门的数字程控市话交换远端模块和一台容量为１５00门的数字程控酒店专用交换机组成。３000门直拨电话主要为写字楼的国内外金融、贸 易和商业机构及公寓大楼提供普通电话直拨业务。

　　酒店专用交换机主要为住入大厦酒店客房的客商提供完善的酒店服务功能和酒店管理功 能及用于酒店内部管理。

　　(２)数据通信系统。

　　大厦的数据通信系统主要为住入大厦的各种机构及大厦本身的管理部门提供公众数据通 信业务，该系统由２ＭＢ MUX64KB S接口和零阶数字集分器(ZSME)构成，可为用户提供２40 0、4800、9600比同步数据或３00、600和２400比异步数据接口。大厦内用户的各种数据终端设备和计算机可通过本数据通信系统接入公众数据网进行数据通信系统、信息检索和高速 计算机通信。

　　(３)文字通信系统。

　　大厦的文字通信主要为住入大厦的各种机构及大厦本身的管理部门提供文字通信业务— —用户电报(TELEX)。大厦内各用户电报终端设备通过大厦内的电报集分器(TDM)接入数字复 接设备，到３３局经２ＭＢ的数模转换设备和３３局——电报分局间的音频专线接入市电报分局的TDM，在接入用户电报交换机，与国内外进行用户电报通信。

　　(４)图像通信系统。

　　大厦的图像通信系统主要为住入大厦的各种机构及大厦本身的管理部门提供图像通信止 务、它包括三类传真业务和慢扫描可视电话业务。初期仅提供三类传真业务，但时机成熟即可提供慢扫描可视电话业务。全部传真机或慢扫描可视电话端机均通过远端模块的用户电路 接入公众电话网进行图像通信。

　　从上过介绍可以看出，广东国际大厦通信系统，具有相当的超前性，即使现在来看，比 系统仍不落伍；而且双路设置保证了该系统的可靠性。

第七节　智能大厦系统规划与设计实例分析

　　一、高校智能化教学楼设计

　　新型人才的培养需要新的教育模式。现代教育重视素质教育，高等教育强调培养的人应 当是能够突破专业和职业领域限制的，具有较强适应能力的复合型人才。学生大学期间，不仅要掌握一定的专业知识，更要学会学习方法，具备从事科学研究的能力，培养学生具有强 烈的事业心和认真负责的态度。这样的大学生才具有较强的竞争力和应变能力。新的要求促进新的教学模式的产生。

　　２１世纪的教学模式不仅呈现高度信息化、电子化的特征，同时在教学过程上也有较大 的改变。学生获取知识不再主要依靠教师课堂讲授，而从多方面吸取“营养”，除教师外，书籍资料、信息网络、同学间交流，甚至报纸、杂志电视，都是学生获得知识的源泉。因此 ，２１世纪的教学场所，也不是简单地装上现代化设备就可以满足需要的。要适应新教学需要就应该提供相应的功能空间，以教学楼为例，传统的教室“一统天下”的状况应相应改变 。教学楼中要拥有多种空间，以便于学生多渠道获取知识。教室、资料室和教师办公室在现代学生学习过程中地位同等重要；中庭、内街、休息角、交流区、室外平台走廊等便于人际 交流的多功能空间，不仅仅是提供休息的场所，也是学生相互交流的地方，这里有同专业不同年级的纵向交流，也有同年级不同专业的横向交流，来自不同知识体系的思想在这里撞击 产生“火花”，不少发明创造往往就来自与人的闲谈之中。

　　此外，以信息技术为代表的高新技术进入教学过程后，对传统教学模式的冲击也是巨大 的。多媒体教材、远程教育以及交互网络系统等有效的辅助教学手段的应用，大大地改善了传统的授课方式，２１世纪的教学楼正在向能提供多种信息传递方式的智能化教学楼方向发 展。

　　行为方式的改变会引起建筑功能的调整，而建筑功能的变化也必然会导致整个建筑由内 而外的变革。现代教育模式的转变和现代技术的发展使得高校教学楼建筑进入了一个崭新的时代。

　　(一)智能化教学楼的现代技术。

　　现代的教育体系中，不仅有现代的教育思想，而且有先进的技术设施配合教育。因此智 能化教学楼中除具备一般智能化建筑所应有楼宇控制系统如建筑设备自动化、办公自动化、通讯自动化以外，还应引入智能型的辅助教育设施。

　　１.计算机和多媒体技术在教学中的应用。

　　(１)教学过程中全面应用计算机是智能型教学楼的一大特点，计算机作为未来工作中的重要工具，学生在校期间要更多地熟悉其操作及性能。比较理想的条件是，教室中为每人配 备一台电脑。如日本九州工业大学情报工学部，其教室中央是座位，可以供学生听课，座位区两侧及后部，则全部是计算机桌，可供全体学生当场操作。条件不容许的学校，也可由学 生自备电脑。如澳大利亚，学生靠打工挣的钱就可以自己买一台手提电脑。因此，教室中不必再配备电脑。学生在课堂上作笔记可以直接敲入计算机。

(２)教师用多媒体辅助教学，因此要求教室为多媒体教室(图7-7-13)，其设备包括：投影仪、幻灯机、投影电视系统、录像机和影碟机。在教师的讲台上，有一台总控制器，用来 控制教室中的各设备和教室中灯光。另外，教师会自备一台便携式电脑，其中装有教案，上课时通过投影电视系统把授课内容投影到屏幕上，以便于学生反复记录。利用多媒体教室中 的各种设备，教师授课的内容可以籍影音于一体，包括幻灯片、录像带、光盘等，使课堂不再枯燥无味。

图7-7-13  多媒体教室

①幻灯机 ②控制台 ③电脑 ④投影仪 ⑤音箱

　　２.运用计算机网络和通讯技术改进教学。

除了多媒体教室外，网络学习也是现代学生获得知识与信息的重要渠道。智能教学楼是校园网的分站点，其网络端口延伸到每一个教室，为学生开展网络学习打开了大门。应用网 络的学习方式可以分为以下几种，如图7-7-14所示：

图7-7-14

　　(1)独立式(集中式)：这是最简单的，计算机相互之间是独立的，学生可以和计算机交互复习课程或作练习题。

　　(２)计算机互联：学生们分为小组，计算机通过网络互联，可以进行多种学习活动如合作、竞赛、交互等。

　　(３)广播式：利用Video ＯｎDemanｄ进行交互，实现单机对多机的操作。这种方式可以用来帮助教师与学生联络。在任何时间、任何地点，学生如果想与教师联系，交作业或问 问题，他都可以通过网络实现。而教师对学生的指导也不必受地域和时间的限制。例如，一个学生如果在晚上１１：00提一个问题，很有可能他在１１：１５就能得到答案。而这个问 题如果要等到第二天或隔几天的课堂上才能问，也许他就不去问了。

　　(４)局域网或广域网：学生可以通过局域网或广域网学习，如许多大学和研究机构采用万维网(WWＷ)多媒体系统学习。学生和教师可以通过网络与别人共享资源。

　　(５)高速网络：通过高速网络实现远程教育，既不同区域间的多媒体传输，包括有视频和语音交互操作。通过远程教育系统，一个学校的学生可以选修远在另一个城市的另一所学 校的某一门课程。在上课的时间，只要打开多媒体交互系统，就可以和主教室的学生同步上课。在主教室，授课教师也可以通过显示屏看到分教室中同学的听课情况，而且通过多媒体 交互系统分教室的同学还可以当堂向授课教师提问。远程教育可以使学生摆脱地域和学校师资的限制，更充分地利用学校的现有资源。随着校园网的进一步完善和发展，远程教育将成 为未来主要的辅助教学手段。

　　有些大学还利用这种技术进行国际和校际的教学交流，即让同专业同年级而来自不同学 校的一组学生同作一个课题。这些学生不必在地域上坐在一起讨论，却可以通过高速网络的多媒体交互传输系统，在同一时间坐在电脑前共同探讨课题，其效果就好象面对面的谈话一 样。

网络学习要求教室中有足够的网络端口。这种教室一般采用顶棚布线方式，用立柱或沿墙体出线。用立柱方式如图7-7-15所示，在教室中，每隔一段立一根很细的柱子，柱子并非 用来承重，而是用来引线，在柱子上安有若干电源插座及网络接口，一个区域内的几个同学可以公用一个引线柱。

图7-7-15  

　　３.利用计算机网络技术。

　　技术实现教室监控和观摩系统：

　　教室监控和观摩系统是现代技术在教学管理中的应用。在教室中安装有电视摄像系统， 通过教学楼内的局域网把教室内的教学情况传至楼中的监控中心，监控中心的若干台显示器可以同时显示出不同教室的教学情况。应用这一系统，不但方便了教学管理，而且当有外校 同行来观摩教学时，可以在监控中心观看而不会影响教室中的正常教学。

　　(二)现代智能型教学楼的空间变化。

　　传统的教学楼建筑，由于受到功能的限制，往往设计成中间走廊两边教室的长廊形式。 走廊作为汇聚楼中所有人流的人流集散地，却仅仅具有交通功能。这种传统的教学楼建筑已经无法满足现代教学的要求，单一的获取知识的学习方式不能培养出全面型的人才。现代个 性化的教学，需要高效、灵活而有弹性的教学空间，以满足学生多渠道获取知识的学习方式。

　　智能教学楼中的教室空间有由固定的小隔间向可分割的大空间转化的趋势。

　　教室空间由固定封闭的小隔间改为可灵活分割的大空间，结构采用标准柱网，教室的大 小不再受固定墙体的限制。教室的层高相对比较高，以留出夹层地板和吊顶的高度。教学楼中的功能空间也随之产生变化，以教室为核心，周围兼有资料室和办公室，在不同大小的各 功能空间中，有机地穿插交流和休息空间。丰富灵活的空间布局，不仅是适应现代化个性化教学的需要，而且比起单调平直的长廊式空间来，更能够引导学生的思维向多样化发展。

　　以美国爱荷华州(IOWA)州立大学建筑系馆为例，该建筑共六层，供建筑系、景观系、规划系和艺术系共同使用。主体建筑平面呈平行四边形，入口处设有一廊道，廊道左边是圆形 的大报告厅，右边是圆形的下沉露天广场。沿着廊道走进主楼，你便发现自己已经置身于一个通透明亮的中庭中了。中庭纵贯主体建筑，高达五层，上用玻璃拱顶覆盖。中庭内阳光充 沛，功能丰富，包括有交通部分，由电梯和两部开敞的半圆型楼梯组成；休息餐饮；展览部分等。其中展览区布置有学生最新的作品，供各系同学观摩点评。在中庭的两侧是教室、工 作室、教师办公室和资料室。此外，在每层中庭的端部，还有一小块交流休息区。布置一些桌椅，旁边的白墙上贴着同学的作业，这里经常会有自由组合的小型研讨会。看似随意的设 计，其实蕴涵了设计者对于现代教学过程的深刻的理解。整栋建筑以中庭为核心，联系各部分功能，而且动静分开，互不干扰。建筑师成功地在建筑中营造了浓郁的学术气氛。

　　(三)富于时代的建筑艺术。

　　智能教学楼不仅在功能上追求完美，在建筑艺术上也力求新意，高技术美学在教学建筑 中崭露头角。如剑桥大学法律系系馆是福斯特及其合伙人事务所的一部新作。在这个设计中，他用一个醒目的、部分透明的半圆柱状的形体融合于整体环境。透明的拱体从地面层飞檐 而上，代替了外墙和屋顶，直插入南部的墙体之中。阳光透过玻璃体洒满整个室内空间。建筑地上三层，地下两层。福斯特把大讲堂安排在地下，而把宽敞明亮、拥有良好视野的地上 三层用作图书资料部分。地面上的三层楼板随玻璃拱体形成退台，以促进不同楼层之间的交流。除沿南部墙体的讨论室和办公室是封闭的小间外，地面上三层全部是开敞的大空间，而 用临时隔断分割不同空间。

　　智能化的校园建筑代表的是一种高品质的建筑，其高品质既表现在“硬件”上，即先进 的技术设备；也表现在“软件”上，即符合现代教育宗旨的新的设计观念。值得强调的是，智能化决不是“硬件”的堆砌，而应是“软件”的更新。高技术是一种手段，一种工具，它 只有在新的设计观念的指导下，用在最适宜的地方，才能发挥出最大的效益。同时，只有加强“软件”的统领作用，才能真正在建筑设计上有一个质的飞跃。

　　二、常州国际金融大厦设计

　　常州国际金融大厦座落在沪宁线上的重要城市常州市的中心地带，总建筑面积三万三千 平方米，大楼地上26层，高99.７米，地下局部２层，裙楼３层，是集金融、办公、酒店为 体的现代化综合性大楼，“雄伟的大堂、独特的外型、高度的智能化”是其突出的特点。可以这样说，国际金融大厦是目前常州地区自动化功能最完备的公用建筑。

　　早在大厦奠基建造之初，大厦的建造方中国银行常州分行及常州国际金融大厦有限公司 的领导与管理者们就认为该金融大厦建成之后将成为常州的一个标志性工程，它不仅应具有进行银行业务、金融交易的特殊功能，还可以为酒店和写字楼的客户提供舒适、便捷的办公 和生活环境。基于这种考虑，在规划大厦弱电系统的时候，提出了楼宇智能化管理系统的实施设想，其中包括银行业务网络、通讯自动化、消防安保、设备管理自动化等多个系统，相 关的分系统及子系统包括消防、监控防盗、出入口管理、内部对讲／监听、设备自控、停车场管理、电话通讯、音响广播、银行柜面业务等多个方面，要求楼宇管理中心对大厦内各类 的机电设备与设施集中监控与管理，采用综合布线将其有机地联系在一起，实现语音、数据、图像信息的高速传递。

　　有了实施设想，首先第一步完成了弱电系统的总体设计，与水电安装同步进行管路的预 埋，再分步实施，边施工边调整，最终完成了大厦的综合布线、银行业务的计算机网络和楼宇自动化，把最初的设想变成了现实。

　　(一)结构化布线PDS。

　　常州国际金融大厦是一幢现代化的多功能大楼，为了适应其业务门类多，数据传输量大 ，综合性强的需求，采用了美国AT&Ｔ的综合布线系统(PDS)。系统实用可靠、技术先进，它 提供了系统内部和系统间信息交换的物理媒体，构筑了以计算机管理为中心的楼宇网络，奠定了国际金融大厦智能化建设的基础。

　　综合布线系统共设信息点１８75个，用以支持电话与计算机的综合应用，其余各系统分别采用各自独立的布线方式。

　　(１)工作区子系统。

　　工作区子系统提供了整个结构化布线系统与其它各系统的接口。采用的是AT&T五类模块插座，以墙上型信息插座为主，大空间部分采用地面型信息插座。在会议室等处预留了顶装 点以方便顶装投影仪的接入。

　　(２)水平线子系统。

　　水平线子系统提供从分配线架至工作区子系统的连接，采用１06１004高五类无屏蔽双绞线完成数据、语音等信号的传输，其传输速率在１00米内可达１５５Mbps，可适应包括AT M协议在内的各种高速数据传输。

　　(３)主干线子系统。

　　主干线子系统提供了建筑物中主配线架与分配线架的连接路由。采用了六芯光纤和大对 数电缆混合做为主干的方案，光纤用以满足大容量、宽频带银行业务数据的传输，大对数电缆用以满足低速办公数据及语音信号的传输。

　　(４)管理子系统。

　　分为管理整个系统的主配线架(ＭＤＦ)和管理各层的分配线架(IDＦ)。

　　分配线架采用墙装式的１１0PB２型配线架，设在大楼每层的弱电间内。

　　主配线架采用１１０DW2型配线架，设置在大厦七楼。主配线间放置两个１９”机柜，将主配线架及集线器等统统放置其中。同时，在主配线架上规划了功能区，以支持多端口路 由器、调制解调器等设备的配接，满足楼宇与外界通讯、系统内部通讯、各系统之间通讯的需要。

　　采用普通跳线完成话音的连接和管理，采用１１９P8ＣAT5快接式跳线完成计算机系统的连接和管理，以保证足够的灵活性。

　　(５)设备间子系统。

　　包括：网络设备、ＰＢＸ、主机系统等。这些设备均通过大对数电缆、多模光纤或双绞 线连接到主配线架上，对整个楼内的所有信息点进行管理。

　　(６)建筑群子系统。

　　通过路由方式与外界联络。实现资讯互通、资源共享。

　　整个综合布线系统的走线形式，垂直主干部分采用预留电缆井方式，在每层楼的弱电井 中留出专为PDＳ使用的长方形地面孔，并安装梯型金属桥架；水平线部分采用走吊顶的轻型 装配式槽形电缆桥架的方案，桥架从弱电井引向各个设有信息点的房间，再由预埋在墙内的铁管，将线路引到墙上的暗装铁盒内。

　　综合布线工程完成后，顺利通过了邮电管理部门的验收，分别用ＭＡPCAT-１000和Wire Scope进行导通测试和定量指标的测试，合格率为１00%。

　　(二)网络构筑。

　　由于银行业务网络的特殊性，这里暂不做具体介绍。

　　(三)ＢＡＳ。

　　大厦内的安保、消防报警、设备自控、智能照明等系统，为大厦内的办公人员提供舒适 、高效、安全的工作环境。这些系统虽是传统的分立系统，但通过系统集成，大楼的管理者可以在中心控制室及各自的办公室方便地了解到各种设备的运行情况，以便作出相应的处理 决策。

　　１.安全防范系统。

　　大厦的安全防范系统由电视监控、防盗报警、紧急对讲及门禁系统组成。

　　监控系统通过安装在各监视现场的各类摄像机(共６８台)摄取图像信号，由中央控制室内的松下WJ-SX５０Ａ矩阵控制箱及系统键盘ＷＶ-ＣＵ５５０Ａ等设备组成的控制部分对系 统进行全面的控制。同时在四层行长室及一层警卫值班室设有副控键盘。在一、二层银行营业区专设柜员制子系统，实时记录柜员的活动。

　　防盗报警系统选用了安定宝４１40XMPT2防盗控制主机，该主机有９个基本接线防区，可扩充至８７个防区，支持１６个控制键盘为各子系统使用。我们在主要的出入口、重点防 护区域设置了双鉴／微波探测器、玻璃破碎探测器、紧急按钮、震动探测器等各类前端探测器，系统编程设定后，自动投入运行，一旦报警，产生自动声光报警，同时联动ＣCTV电视 监控系统，将该区域的摄像机图像自动切换到电视监控系统的电视屏幕上，同时录像。

　　当系统申请与上级公安机关联网后，本系统的报警信号可自动通过电话线路拨号上报“ １１０”。为了确保银行安全，我们选用了AIPHONE对讲监听系统，完成中控室与一、二层 营业柜面各柜员及金库等重点设防区域的热线双工对讲通话和中控室的监听功能。当有抢劫 等紧急情况发生时，事发现场可与安保中心主机进行直接对讲，及时报告紧急情况并获得迅速及时的救援。

　　在大厦的金库区，主机房等安全性、保密性较高的场所配置了集宝８000门禁系统。有关人员必须经由安装在门入口处读卡验卡后方能进入保安区域，出门也须验卡。中心控制室 可根据具体情况，为各类身份的人员配置各类权限的卡，设置各自的开关门时间，也可预先安排假期情况。所有数据资料可打印备查。

　　２.消防报警。

　　大厦消防报警系统采用了ＥＤＷＡRDS(爱德华)公司的ＩＲＣ-３火灾自动报警、消防电话、消防广播及控制系统。该系统共设置一台主机，三台CM2Ｎ分机，各类报警探测器近８0 0点，采用中央电脑处理主机进行监测、控制及管理，具有自动巡检功能，当故障或火警发生时，消防中心主机有声光报警信号，显示窗有明确显示故障或火警位置，并可预先编制程 序自动启停相关设备。在大厦写字间、办公区均设置智能型烟感探测器，均独立编址，一方面可根据安装环境调整每个探测器的灵敏度，同时还可极大限度地消除引起误报警的因素。 一旦有火警发生，可按照预设置的程序联动相关设备，如电梯迫降首层，火灾层及上、下层扬声器自动由背景音乐切换鸣响报警，切断有关非消防电源，启动排烟风机，卷帘门自动下 降。也可选用手动控制盘，在火灾报警确认后再启动联动设备。

　　３.设备自控。

　　采用了美国Honeywell公司的EXCＥL5000系列ＸＢS基本型建筑物自动化系统，总控室设置在大楼二层，图形中心PC工作站基于MicrosoftWindows操作环境，使用ＣARE图形编程软 件包完成该系统功能软件，以达预期规划。整个系统硬件组成包括：中央站(DELLPentium处理机、ＥPSOＮ打印机)、１个ＸL500控制器(１２８个通用输入、输出点)、１９个ＸL8０控 制器(１２个通用输入点、１２个通用输出点)。它们由一条Ｃ-ＢUS总线连接起来，共管理了５６２个监控点，真正实现点对点通讯。

　　所实现的具体功能如下：

　　(１)冷源。

　　对各冷水机组的工况监测、控制、故障诊断，可按每天预编时间程序启停各机组，有效 运行节能程序，并将单机和系统的即时及以往运行资料以及报表输出。

　　①机组状态监测、启停控制、故障报警、运行台数控制；

　　②机关隔离电动阀(蝶阀)开／关状态和控制；

　　③冷冻水泵、冷却水泵、冷却塔风机的状态监测、启停控制、故障报警；

　　④冷冻、冷却水供、回水温度监测；

　　⑤冷冻水供、回水压力监测；

　　⑥冷冻水回水流量监测；

　　⑦冷冻水压差旁通控制。

　　(２)热源。

　　①热水泵状态监测、启停控制、故障报警；

　　②热水出水温度监测；

　　③蒸汽阀自动调整。

　　(３)变风量空气处理机。

　　①回风温度监测；

　　②过滤网阻塞报警；

　　③两通电动水阀调节；

　　④新风风门调节；

　　⑤风机状态监测、起停控制、故障报警；

　　⑥风机调速控制。

　　(４)给/排水系统。

　　水位超高低报警。

　　(５)变配电系统。

　　①两路低压进线的电压、电流、功率、功率因素、频率监测；

　　②变压器四台超高温报警。

　　(６)电梯。

　　十台电梯的运行状态和故障状态的监测。

　　设备自控系统前后经历了一年的采购、施工和调试工作，解决了诸多与其他厂商的配合 、机电设备的接口等问题，以投入正常运行。

　　４.智能照明系统。

　　在现代化的大厦中，照明是环境设计的重要组成部分。采用的DYNALITE照明控制系统使用DTK602智能管理器对大厦各区域的照明进行集中监控与管理。整个系统为分布式、网络化 控制，每个模块都具有一个独立的CPU，所以当网络中的某一模块发生故障时，整个网络照常工作。

　　根据大厦各区的功能不同，系统设置不同的场景。如大厦大堂主要利用自然光，ＤYNAL ITE系统可随室外自然光照的变化及时调整室内的光照，使室内灯光自动调整并保持一个最 佳照度水平。另外，银行营业区与办公区的照明控制系统主要目的是节约能源，ＤYNALITE 的楼层管理员可对照明系统预先设置多个基本工作状态，例如：当一个工作日结束时，系统 自动进入晚上工作状态，自动将办公区的灯关掉，控制无人灯情况的出现。

　　５.停车库管理系统。

　　大厦地下设有一汽车库，主要是为银行自有车辆及写字楼客户的停车服务的。在车库入 口安装了出入口管理系统，同时能完成自动收费的功能。

　　在车库入口刷卡记录车辆特征及入场时间，并对入库车辆计数，入口显示屏显示空车位 数量。出口时刷卡，根据停车时间计费收费，控制中心对所有出入库车辆情况进行统计及打印。

　　６.中央控制信息处理系统。

　　该系统利用多台联网的计算机组成的中央计算机管理系统，负责接收来自消防系统、安 全防范系统、设备自控系统、停车场管理系统的信息，对所接收的数据信息进行加工处理( 格式、分类等)，生成对应的事件信息，并以声音、图像和动态数据的形式在工作席位上显 示出来，对故障及非正常情况能进行自动语音报警和自动电话报警。所有有关的事件信息都可以图像、表格或文字的形式进行存档以备查询。同时，该集成系统还提供系统报表和值班 日志等，从而实现集中、全面的现代化管理。

　　中央控制信息处理系统设备主要集中在大厦二层的总控室。充分利用已采用的子系统的 软、硬件资源，在不浪费现有资源的基础上，采用优化的配置：设中控管理席两个、值班席一个、数据服务器一台、１０Mbps交换器一台、多路通信服务器一台。留有与办公自动化、 银行业务网、通信网及与外界通信的接口。系统通过硬件、软件的集成实现了技术集成、信息集成、过程和功能的集成。

　　常州国际金融大厦自九七年十月竣工开业至今已运行了近一年。大厦内采用的机电设备 、控制设备及自动化系统为大厦提供了安全、舒适、便捷的办公环境，同时也为大厦的管理者们提供了较新的管理手段，提高了工作效率，降低了大厦的营运成本。

　　１.节省人力。

　　目前从事大厦物业管理的国际金融大厦有限公司的管理人员及技术工人(含值班人员)共 24人，大厦中心控制室内汇集所有控制系统的控制主机，中心控制室设管理员２名，值班员 ４名，全面负责日常事务。不仅降低了管理人员的费用支出，同时也大大地减轻了管理人员的工作负担。

　　２.节约能源。

　　由于采用了一系列节能措施，使得各机电设备能够按需要运行，能源得到了合理分配， 据初步统计，仅变风量空调机组这部分，５６台机组原则上每天需用电９８０ＫＷ，如今平均每天实际用电只需600～７00ＫＷ，节能效果明显。

　　３.提高工作效率。

　　由于采用计算机集中管理，使得管理人员可以在总控室或自己的办公室内方便的查看各 系统运行情况，设备的各种故障信息可及时反馈，不仅避免了人为过失，提出了安全性，同时也为设备的维护和保养提供了保障。详尽的系统报表还提供了分析、决策、管理的先进手 段。

　　三、民用机场候机楼设计

　　随着我国改革开放力度的加大，走出国门闯世界、招商引资求发展已成为振兴地方经济 、加快改革步伐的一大趋势。全国的省会城市、沿海经济发达地区为了和国际经济接轨，努力改善投资环境和窗口形象，在能源、交通等基础产业方面投入了大量资金。

　　为了缓解日益增长的民航运输量与机场基础设施及硬件建设滞后的矛盾，各地区自筹资 金大力发展民航事业，改建、扩建机场，使得民用机场的建设有了长足的发展。仅一九九七年，就有八个新建、扩建机场竣工并相继投入使用。一九九八年又有一批新建、扩建机场相 继开工。

　　新建、扩建机场区别与老机场一个最显著的特点就是在加强航管功能、提高航管质量和 航管水平的同时十分重视候机楼(航站楼)的建设。许多城市的候机楼都成为当地重要的人文 景点和标志性建筑。

　　由于机场候机楼最集中的体现了民航的整体形象和现代化的管理水平，故而在整个机场 中占有非常重要的位置。做为候机楼神经系统的弱电系统，尤其是弱电系统的总集成，其重要程度应该是不言而喻的。它既是民航管理、服务对弱电系统的要求也是现代科技发展的必 然趋势。

　　一般民用机场候机楼中，根据民航业务的需要及方便旅客进出港的管理，其弱电系统工 程包括下述几个子系统：

　　１.计算机信息管理系统；

　　２.结构化综合布线系统；

　　３.楼宇自动化系统；

　　４.旅客离港计算机管理系统；

　　５.公共广播系统(兼消防紧急广播)；

　　６.闭路电视监视系统；

　　７.LEＤ航班动态显示及值机引导系统；

　　８.ＣATV闭路电视(兼有航班动态显示功能)系统；

　　９.子母钟(包括世界钟)系统：

　　１０.公共查询系统；

　　１１.消防报警及联动系统；

　　１２.引导标志灯箱系统；

　　１３.站坪调度管理系统；

　　１４.电子设备供电、桥架和接地系统。

　　可以说，弱电系统工程是机场候机楼的核心和神经系统。一幢现代化建筑的价值不仅体 现在其宏伟的结构和精美的装饰上，更重要的还应体现在它应有一系列先进的控制技术系统作支持。通过结构化综合布线及计算机网络，把候机楼内电子设备和工艺设备从各自独立的 设备、功能和信息状态集成在一个相互联系的、统一的、协调的系统中，以实现管理集中、信息共享的智能化状态。一个现代化的机场候机楼，其运行情况的好坏，服务质量的高低主 要取决于其弱电系统，尤其是弱电系统集成的水平和质量。

　　现代候机楼的建设已一改过去传统的建筑模式，向着信息时代的必然产物——智能大厦 方向发展。它是现代多种高科技技术的集成和传统建筑艺术相接合的产物。它面临的是传统建筑的实用性、民航业务的特殊性、各类设施的自动化及使用功能的智能化相融合为一体的 综合性工程。它是一个涉及到传统建筑科学、信息技术科学、系统工程科学等多领域的交叉科学，涉及到计算机、通讯、自动控制、传感器、声学、光学、电子学、数据处理等多种专 业和多种软、硬件设备。而这些软、硬件设备又可能出自不同的国家、可能遵循不同的制造标准、用于不同的目的和环境。必须将这些软、硬件设备有机的融合为一体才能达到正常控 制的目的，才能使这些设备保持长期的协调工作。这就需要系统的集成。

　　系统的集成并不是简单的设备堆积，最新的设备不一定是最好的设备，最好的设备不一 定是最适用的设备，最新最好的设备难积在一起并非就是一个最好的系统。系统的集成，其关键在于必须解决好各系统之间的互连性和互操作性(这是一个多厂商、多协议和面向多应 用子系统的结构)；其次要解决各类设备和子系统之间众多的界面和接口，使各子系统有机的融合为一体，通过高度的协调实现预定的功能。

　　据有关专家调查，我国许多所谓的智能建筑开通率不高，其根本原因并不是设备选型不 好而是系统集成有问题。在工程设计和施工时不是将弱电系统作为一个整体考虑，而是将各个子系统作为单独的系统来对待，人为的把弱电系统的设计、设备采购与施工、安装调试、 维护保养、技术服务分割开采。有的业主甚至将弱电系统分解成若干子系统分别承包给不同的生产厂家或设备供应商、代理商，结果造成大量的“三不管”式的施工界面，最后整个系 统进行统调时才发现。许多设备之间没有预先留有相应的接口，造成不能相互连接、信息不能共享、开通率低下。

　　现在可以这样讲，没有集成的系统不是一个实用的系统，没有集成的建筑不是一个真正 意义上的智能建筑。

　　根据我国计划经济体制下的基本建设管理模式，每一个基本建设项目立项后，都要成立 一个相应的建设指挥部，全面负责整个基建工作。近几年来，随着地方投资积极性的提高，机场建设指挥部的人员结构也不再完全是民航系统的人员。根据投资比例的不同，有相当一 部分机场建设指挥部由地方政府抽调大批不同岗位上的管理人员组成。这些人员来自不同的岗位，具有不同的经历、经验和专业，对民航机场的建设缺乏必要的经验，对机场候机楼内 的业务流程不甚了解，尤其对发展速度快、高新技术多、专业设备繁杂的弱电系统工程，更感到心里没底。对弱电工程各子系统之间的接口和界面，对弱电系统与强电系统、土建工程 、装修工程、空调工程、消防工程等各专业之间的协调和配合也颇感十分棘手。

　　机场建设指挥部不得不投入大量的人力、物力、去具体考察每一个系统、每一台设备、 每一个供应商、每一个施工队。而这些供应商或施工队又都各自为战，各负其则，自成一统。对公共部分的接口和界面很少关心，实际施工中会造成众多的设计变更，相互扯皮或互相 干扰，不仅给施工带来很多困难，而且给系统统调带来很多麻烦。实践证明，这样的系统在使用时也存在很多问题。许多工程项目在这方面都有很深刻的教训。

　　即使这样，每一个机场建设指挥部的人在完成了机场建设后，都会总结出很多的经验和 教训，他们若再建设第二个机场定会有很大的进步和提高。但遗憾的是，由于传统的管理模式，在机场建成并通航后，机场建设指挥部也就完成了其相应的历史使命。另一个城市或地 区若需建机场，也要根据其投资结构和比例的不同重新组建机场建设指挥部。这些人不得不又从头开始摸索，这不能不说是传统的基本建设管理模式的一种悲剧。

　　民航总局在总结近几年来机场建设中民航信息系统建设的经验时曾很客观指出，民航信 息系统建设与国际水平和信息化时代对民航的要求还存在着相当大的差距，主要表现为：宏观调接力度不足，缺乏统一的建设规划和强有力的组织协调，各单位、各系统各自为政，信 息封闭和垄断，重复建设，低水平重复开发，小而全的现象突出；重硬件，轻软件，计算机应用水平低，系统互连差，整体管理水平低，基础工作薄弱；缺乏规范和科学的业务流程、 统一的管理标准和技术规范；信息化观念比较落后，计算机知识不够普及，计算机专业队伍力量不足，缺乏高水平技术人才。

　　同时又指出：今后民航信息系统建设的指导方针是：统筹规化，分步实施，条块结合， 面向应用，系统互连，信息共享，增加收入，注重效益。这就为民航信息系统的建设，为机场候机楼的建设提出了一条新的思路。为了促进与国际接轨，改观我国的窗口形象，更加符 合现代化的要求，必须提高机场候机楼建设的档次，增加弱电工程系统的集成度。

　　提高候机楼弱电系统的集成度，首先需要改变传统的管理模式，建立起一套全新的运作 机制；其次，需要一支专业的系统集成队伍(系统集成商)，这支队伍既要懂民航的专业系统 流程又要具有弱电工程系统集成能力和综合施工能力，以便在机场建设指挥部和设备供应商 及设计者之间架起一座桥梁。这支队伍的主要任务就是根据工程进展的不同阶段为业主提供系统优化设计、系统优化施工和系统优化运行管理服务。

　　目前国内的智能建筑或弱电系统集成商较多，这些专业的系统集成队伍为推动我国智能 建筑的发展做出了很大的贡献。中航机场设备有限公司就是从事机场弱电工程系统和工艺设备系统集成的专业化系统集成商。中航机场设备有限公司以其行业优势和技术经验为业主建 起一个适用的系统，并承担用户的培训中跟踪服务工作，并根据项目的进展情况为业主提供各种优化服务。

　　在南宁吴圩国际机场新建航站楼(候机楼)工程中，中航机场设备有限公司在其弱电系统中首次采用了总承包的模式。该项目于一九九七年十一月十八日通过由国家计委、民航总局 和广西壮族自治区联合组成的国家验收小组的验收。验收小组对弱电系统采取总承包制的做法给予了充分的中定，整个弱电系统(含十一个子系统)被评为优良，这在航站楼建设史上还 是第一次。实践证明，弱电系统工程采取总承包制是一种提高工程质量、加快工程进度、降低工程造价、简化协调关系的先进模式，是工程建设发展的必然趋势，也是进行系统集成最 重要的基础。

　　其实在上述民航弱电和信息系统建设中暴露的一些问题，在其他一些领域同样存在。一 九九七年国家建设部曾组织有关专家对我国目前的智能建筑的建设和运行情况进行了一次广泛的调查，在调查了众多号称３Ａ、５Ａ的所谓“智能建筑”中发现，能实现系统集成达到 甲级智能化程度的基本没有。能达到乙级智能化程度的也不多，有些干脆就是商界的一种宣传。故有关专家提出了我国智能建筑市场规范化管理的意见。在调查报告的最后指出：“建 立智能建筑物管理系统一定要采用弱电工程总包的方式，一定要采用一体化集成技术，以避免系统重复投资、独立系统在施工过程中的相互扯皮、设计方案中的互不相干、系统投入运 行后处理问题的互不衔接、信息不能互通、资源不能共享、管理不能集资源不能共享、管理不能集中等问题”。实际上等于从另一个侧面肯定了弱电系统总承包制的模式。

　　时代在进步，科技在发展，为了更加适应现代化的要求，改革是必然趋势，传统的基本 建设管理模式也必须改革才能满足时代的要求。智能化建筑内弱电系统采取一体化系统集成，施工采取总承包制是势在必行。新的管理机制呼唤更多的具有一定实力的系统集成商出现 ，担当起智能建筑规范化设计、规范化施工、规范化管理、规范化服务的重任。把我国的民用机场建设提高到一个新的水平，把我国的智能化建筑提高到一个新的水平。

　　四、智慧广场智能化系统设计

　　随着改革深化和经济发展，我国许多大中城市相继建成了一批智能建筑，取得了一定的 成效和经验，但也存在着不少问题。智慧广场作为上海市建委科技委立项的《商务楼智能系统的应用及规范化研究》科研项目，根据上海市《智能建筑设计标准》ＤBJO８-47-９５， 对商务楼智能化系统进行探索。

　　首先根据商务楼的性质来确定系统设计方案，经过反复探讨、比较和修改，听取专家论 证会上的建议，并且与供贷商就系统产品的性能等技术问题认真商讨。最终确定了系统设计。从确定系统设计方案到最终确定系统设计过程中，不是为智能而搞智能，不应追求技术上 的时髦，面面俱到，把系统搞得十分庞大，结果造成多花钱，设备浪费，管理繁琐，而应该考虑把实用性放在首位，同时考虑系统先进性，充分考虑信息社会的发展速度，在技术上适 度超前，使之具有开放性(系统结构上应具有兼容性和可扩充性，使系统可以随着技术的发展和更新，不断充实、提高和完善)、集散性(充分考虑各个系统分散式监视控制和系统集成 的集中式管理，达到住处共享)、经济性(充分重视系统节能，从而实现价格性能比的最优化 )。其次根据建筑物实际使用情况，引进“二次装修”这一概念，先设计一个平台，然后分 期分批实施，改变以往一刀切、一次到位的不切实际做法。

　　智慧广场智能化系统包括信息通信、火灾自动报警与消防联动控制、建筑设备监控、公 共安全、结构化布线等子系统和楼宇综合管理系统。

　　(一)信息通信。

　　系统包括数字式程控交换机、VSAT卫星地面通信系统、共用天线电视、卫星接收系统和公共广播系统。

　　数字式程控交换机将数字通信技术、计算机技术集成一体，通过结构化布线系统，实现 了语音信箱、电子信箱、语音应答、可视图文、多媒体的综合通信。用户不仅可通过电话线路和光纤网络，而且还可以通过VSAT系统对外通信，实现分布区域广且通信量大的远距离语 音和数据通信，通过可视电话(具有视频压缩技术的设备)向用户显示对方图像并进行同步通话。

　　共用天线、卫星接收电视系统具有向建筑物内用户提供本地开路电视节目及数据住处和 自办闭路电视节目。并通过卫星电视接收系统，提供国外电视节目和数据信息。

　　公共广播系统在通常情况下向大楼内公共场所提供优雅悦耳的多路开路或闭路背景音乐 、以及公共传呼信息，并且与紧急广播系统结合在一起，一旦发生火警就强制切换至紧急广播，指挥人们迅速撤离现场。

　　(二)火灾报警与消防联动控制。

　　报警设备包括感烟、感温探测器、火焰探测器、煤气探测器、水流开关信号、湿式报警 阀压力信号、手动报警按钮、消水栓箱识别信号等等。本工程为高度超过１00m的超高层建 筑，根据消防规范除５㎡以下的卫生间以外均应设置探测器。

　　地下车库内根据梁隔断的梁间区域面积设置感温探测器。变配电间、柴油发电机房内同 时设置感烟、感温探测器。商场、餐厅、办公及设备房设置感烟探测器。厨房、开水间等场所设置感温探测器。煤气表具间设置煤气探测器。公共场所及部分设备房设置手动报警按钮 。每一只消火栓箱设置带地址编码的信号输出模块，便于消防控制中心迅速识别启动消火栓箱按钮确切位置。对于地下车库、商场、大空间办公室等场所设置的探测器采用带地址编码 与不带地址编码相结合的方式，从而降低报警设备工作容量，减少投资。

　　联动控制对象包括：消防泵、喷淋泵及其增压泵、排烟风机、正压送风机、电动阀门、 电梯、电动防火卷帘门、通风空调系统、事故照明、消防广播等等设备。一旦发生火灾，启动消防泵、喷淋泵及其增压泵，排烟机、正压送风机、火灾发生层及其相邻层的正压送风阀 、消防广播、警铃、事故照明和疏散照明、关闭火灾层及其相邻层的通风空调系统电动阀门、切断照明、通风空调系统等与救灾无关设备的电源迫降电梯。通过消防广播引导、疏散人 员。设于消防电梯前室的楼层显示器和消防电话插孔，便于消防人员迅速了解火警点的具体位置并能与消防控制中心联系，将现场火灾情况迅速通知控制中心，以利作出决策。

　　(三)建筑设备监控。

　　本工程建筑面积６万多㎡，楼高１３３m，设备数量多，而且分散在各个层次，如 果采用分散管理、就地控制、监视和测量，是非常困难。为了合理利用设备，节约能源，确保设备的安全运行，就必须采用建筑设备监控系统，系统使用计算机管理系统对各分散层次 的设备进行自动控制、监视、测量。使用本系统后可大大节省能源，减轻管理人员工作强度，并且使管理人员随时了解各台设备的运行状态。

　　１.变配电系统监视与测量。

　　(１)高压柜。

　　进线柜失电显示，负荷开关状态信号。避雷器柜电压信号，避雷器动作计数。变压器出 线柜真空断路器的状态信号包括：速断、过流跳闸、接地预告、电流、电压等信号。

　　(２)变压器。

　　变压器工作温度信号和变压器风冷系统风机状态信号。

　　(３)低压柜。

　　各进线主开关和母联开关状态、故障信号，测量电流，电压数据，有功功率、无功功率 和功率因数数据。

　　(４)柴油发电机。

　　柴油发电机组的运行状态、故障状态，输出电流、电压、有功功率等信号。

　　２照明系统控制

　　定时关启室外泛光照明、楼层公用照明。

　　３.空调系统监控。

　　(１)冷冻机组系统

　　机组状态、启停、故障

　　冷冻机启停、运行状态、故障报警。冷冻、冷却水泵启停、运行状态、故障报警、冷却 塔风机启停运行状态、故障报警、冷水机组供回水温度、流量开关、电动阀门的状态信号。 

　　以上工作由设在中央控制室网络控制器ＮCＵ和设于现场的直接控制器ＤＤＣ按内部预先编写的程序来控制各设备之间启停联锁。启动顺序为：冷冻水泵→冷却水泵→冷却塔风机 →冷水机组，冷却塔风机启停由冷却水供水温度控制。停止顺序：冷水机组→冷冻水泵→冷却水泵→冷却塔风机。根据冷冻水供回水温度及回水流量，从而计算出空调系统实际之冷负 荷，根据实际冷负荷来决定冷水机组开启台数，使之达到最佳工作状态，实现节约能源目的。

　　(２)锅炉热水系统(燃油锅炉)监控

　　系统包括室外地下储油罐、油泵、锅炉房内日用油箱、锅炉、热水泵等设备。系统监测 储油罐和日用油箱油位，根据油位信号启停油泵和启动锅炉，同时监视油泵、锅炉、热水泵运行状态、故障报警。

　　４.新风空调系统

　　系统监控新风空调运行状态、故障状态、启动和停止、过滤网阻塞报警、空调机回风温 度、新风机送风温度、新风温度、与温度设定值之偏差，用PIＤ控制调节回水电动阀门的开 度，使实际温度≈设定温度。

　　新风风门的控制，根据新风温度与设定温度的偏差用PIＤ控制新风风门的开度，达到节能效果。

　　空气过滤网的透气度通过压差开关来检测，当过滤网两测的压差超过设定值时控制器发 出报警信号。

　　系统还可招待下列连锁功能：装设在新风入口处的风门与风机连锁，当风机停止后，新 风风门关闭：电动调节阀与风机连锁，当风机停止后，电动调节阀亦同时关闭。

　　５.给水排水系统

　　排水系统：根据集水坑内液位传感器启停徘水泵。

　　给水系统：根据地下蓄水池和屋顶水箱内液位传感器启停生活水泵。系统同时监视排水 泵、生活水泵、变频泵、消防泵、喷淋泵的运行状态和故障状态。

　　６.污水处理系统

　　监视污水调节池的液位、风机、排水泵、污泥泵等设备的远行状态、故障状态。

　　(四)公共安全。

　　本系统主要由两部分组成：闭路电视系统和防盗报警系统。

　　闭路电视监视系统为保安人员提供了监视手段，在控制中心保安人员可以监视整个建筑 物内设防部位情况，从而大大提高保安效果。系统在地下车库出入口及停车区域、商场、门厅、疏散楼梯及避难层转换楼梯出口、各层电梯厅、每台客梯的轿箱、主要机房出入通道等 部位设置摄像机。

　　防盗报警系统在大楼重要地点和区域设防，报警装置包括报警按钮和双鉴报警器。报警 按钮分别设于地下车库收费处、各层电梯厅等部位。双鉴报警器分别设于门厅、证交所财务部门等部位。

　　中央控制室由主要控制设备、记录设备和显示设备组成。主控设备采用HT栈Ｎ３００微机警卫监视系统，监视点摄像机与解码器由微机系统来控制摄像机的云台和镜头的旋转变化 和聚焦，并通过矩阵切换来处理图像切换。记录设备包括24小时长延时录像机和普通录像机、１６英寸黑白和彩色画面数字图像处理器。显示设备主要由１台１９英寸黑白监视器、一 台２１英寸彩色监视器、８台１４英寸黑白监视器和一台１４英寸彩色监视器组成。

　　(五)结构化布线系统。

　　１.系统设计原则和设计目标

　　(１)标准化：布线系统设计必须采用成熟的国际标准或工业标准以便于维护和今后的扩充和发展。

　　(２)先进性：即要反映当前水平，又要具有发展潜力。

　　(３)灵活性：具有开放性和灵活性，一方面布线系统要能适应不同用途要求，如语音和数据传输，另一方面也能够支持不同厂家的设备。

　　(４)可靠性：布线系统是智能大楼信息传输中枢，因此系统必须可靠。

　　(５)可扩充性：布线系统根据有关资料它的使用寿命在１５年以上，在此期间内信息技术发展是突飞猛进的，因此在系统设计时，应充分考虑其本身的扩展能力，以满足将来的发 展。

　　(６)经济性：在满足上述原则的基础上，必须遵循“少花钱，多办事”原则，使有限的投资发挥最大的效用。建立一个完整的、高效可靠的、技术先进的、符合国际标准的结构布 线系统，以满足大楼内部以及大楼与外界大量信息高速传输的要求是设计的目标。

　　２.系统设计的基本内容

　　(１)设备间子系统。(Ｅquipment)

　　在交换机房内，采用配线架，连接系统公共设备如程控交换机、主机、数据网络设备、 设备监控、公共安全等系统。数据通讯采用机架式配线架和S110(３００对)压接多配线架集 中安装在１９英寸主控机柜内。主控网络设备包括Ｈub、Ｍodem等，和主配线架集中放置于 机柜内，便于集中管理。数据传输的垂直主干线由此通过竖井至各层水平管理系统。Ｓ１１ 0压接式配线架具有数模化结构，可满足大容量线路管理的需求，并且具有极好的扩展性。 

　　(２)垂直子系统。(Ｂackbone/Riser)

　　是整个系统主干道，将设备间总配线架(ＭＤＦ)通过光纤与各层的分线箱(ＩＤＦ)用星型的结构连接起来，这样可以支持不同的网络结构，如总线型、星型和环形等。根据数据、 语音传输信息量和速率的不同采用不同线缆，如对于数据采用８芯光纤作为垂直主干线，对于语音系统采用３类线，这样经济合理满足了系统功能上的要求。

　　(３)管理子系统。(Admini Stration)

　　是水平布线与垂直布线的衔接点，设于每一层的弱电竖井内。从功能上来讲，每个管理 子系统分为数据和语音两个子系统，根据用户的要求并综合考虑后，将语音和数据二个子系统一采用S11０压接式配线架，将来根据工作区的具体功能来确定配线接口的最终标号和功 能，出线部分配线区在物理分布上不划分，便于用户因功能变化而做跳接操作。

　　(４)水平子系统。(Horizontal)

　　是指连接工作区佐处出口与管理区子系统水平分布的线缆。为了满足语音、数据、图像 信息传输的要求，水平电缆一律采用可支持１００Mbs的５类４对非屏蔽双绞线(UTP)使系统 具有更大的灵活性，一旦信息出口功能变化，只需更改跳线，即可把原语音传输链路线改为 高速数据传输链路。

　　(５)工作区子系统。(WorkArea)

　　系统包括信息插座、跳接线、终端转换等设备，为电话、传真机等提供信息出口，信息 出口采用８芯RJ45插座，既能作电话出口，又能连接电脑终端，做到一口多用，今后根据不 同用户的需求，只通过简单的跳线就可连接不同的设备。

　　(六)楼宇综合管理系统。

　　系统包含两个方面：各个系统的分别集成和总体集成，各子系统集成是以实现功能为目 标的基础集成，总体集成是在各子系统集成的基础上集成。因此，中系统是整个智能化功能的核心，将楼宇管理系统、办公自动化系统、通信系统在总体上集成为一体化的智能化建筑 物管理系统(IＢMS)。IＢMS具有集中监视、控制和管理功能、流程自动化功能和一体化公共通信网络功能，它与各子系统采用不同的接口，按照通信协议在以太网上实现中央集成管理 ，以达到提高整体利率。

第八章　其他类型的物业管理

第一节　工业厂房与仓库的物业管理

　　一、工业厂房与仓库的管理

　　工业厂房是生产车间，关系到产品生产。仓库是储存保管的场所，关系到产品的丢失损 坏等。特别是工业厂房的管理是最难管理的，主要因为有如下的问题存在：

　　(1)公用地方及走火通道经常堆放杂物；

　　(2)厂房内储存易燃货物与材料多，火警危险性较高；

　　(3)厂房内的机械及存量过多的货物可能超出楼面结构的承载标准；

　　(4)机器开动时的震荡噪音对环境产生滋扰；

　　(5)升降机使用频繁，损耗较大；

　　(6)工业楼房老化磨损速度快，保养维护费；

　　(7)大多数工人的素质较低。

　　因此，工业厂房与仓库的管理工作是十分严谨细致的工作，必须做好。在实际管理中应 做到：

　　1.制定严格的管理制度

　　包括：

　　(1)工业厂房仓库的管理规定；

　　(2)各个岗位的工作职责及操作规程；

　　(3)机器设备的安装、管理及使用规定；

　　(4)材料领取、加工及检验等规定；

　　(5)产品出厂入库等规定；

　　(6)成品发货出库等制度。

　　2.加强对重点设备和公共设施及公共管网的管理

　　为了保证工厂工业生产的正常进行，必须对工厂一些主要的设备进行重点管理，如载货 电梯的管理、工业供水供电管理、变电房的管理等，同时，公共管网对整个工厂的正常运作事关重大，其维修养护十分重要，如电话线、污水管等的维修养护工作等。

　　(1)载货电梯的管理。电梯是现代化的工业厂房中最常用的、使用最频繁的运输设备，保证电梯的正常运行，对保障所有企业的生产生活有重要作用。为了管好用好这些电梯，必 须对电梯司机进行专门的培训，并配备专业的维修技术人员，完全按照专业化的要求进行管理。为了更加有效地管理好电梯，物业管理人员应该参与电梯的选型、订货、安装验收以及 年检等工作。

　　(2)工业供水供电管理。工业用水用电不同于生活用水用电，其耗水量大，耗电量大，电容量也较生活用电之电容量大一些。而且水电的中止对厂家造成的损失有时是难以估计的 ，因此，水和电的正常供应是工厂进行工业生产的重要保障，对它们的管理是不容忽视的，为此，物业管理人员要做好工厂正常供水及供电的保障工作，应保证24小时供应。同时，要 加强对高压变电房的管理，完全按照供电部门的安全操作规程进行管理，高配值班室每天24 小时要有人值班、节假日照常，确保电力供应。同时值班人员应根据用电情况适时地调节和 补偿功率因素，使电网保持在较为经济的运行状态，以降低电耗、节约能源。

　　(3)公共管网的维修养护。这方面的工作较为繁杂。比如污水管堵塞如不及时检修，势必影响工厂和工人的正常工作。因此，对公共管网的维修养护十分重要。

　　3.完善工业厂房与仓库的消防保安管理

　　工业厂房的消防管理往往是厂家所忽视的内容，从而导致许多工厂火灾的发生，例如19 93年11月在深圳龙岗区葵涌镇致丽玩具厂发生的震惊海内外的大火，致使84人死亡，41人受 伤，厂家的经济损失更不用提。许多工厂企业其他的管理制度多如牛毛，惟独没有防火责任制，还有的企业不惜花巨资去购买豪华小轿车和对办公室进行超档次的装修，却没有钱来添 置消防设备。据调查，上述提到的葵涌镇，有50家工厂不符合消防规定，其中就包括了致丽玩具厂。因此，作为物业管理公司进行管理的工厂和仓库，必须加强对所管辖厂房和仓库的 消防安全工作。具体包括：

　　(1)工业厂房与仓库要建立严格的消防制度，明确各级消防人员的职责；

　　(2)要配备专门的消防管理人员，熟悉和掌握各种消防保安器材的使用；

　　(3)要建立严格的消防措施，配备消防用具，如消防带、消防柱、灭火具、沙子等用品；

　　(4)要配备有先进的报警设备、工具等，如烟感报警监控系统和自动喷淋灭火系统等； 

　　(5)要不定期地组织消防教育和消防演习。

　　4.加强工业厂房仓库的安全保卫管理工作

　　(1)工业厂房和仓库都要建立严格的值班守卫制度，对人员、产品的进出都要进行认真的检查登记；

　　(2)无关人员不得进入厂房和仓库重地；

　　(3)下班后厂房与仓库要严格执行值班巡逻制度以及其他安全措施；

　　(4)严格执行两人以上进入仓库、锁门等制度。

　　二、工业厂房与仓库的服务

　　工业厂房与仓库的服务，主要是做好各项保障工作，如材料物资、设备、工具等供应保 障；工作生活设施及条件的保障；厂容仓貌、优美环境和工作、生活和娱乐的保障等。

　　搞好工业厂房和货仓的绿化卫生管理工作，能够为工人工作、生活、娱乐提供一个优美 的环境，从而能够让工人工作时精神饱满、心情舒畅，减少工伤事故的发生。因此，同其他物业一样，工业厂房和货仓的绿化卫生管理也很重要。当然，在具体管理上有些差别。如绿 化方面应根据工业厂房生产特点种植一些能适合排除工厂异味和废气的植物。卫生保洁工作也会因工业生产内容的不同而有不同的要求。由于工业厂房使用功能上的特殊性，有的厂房 难于保持清洁，如重工业生产厂房；有的工业厂房要求清洁度相当高，甚至要求车间内一尘不染，如生产精密化仪器仪表的工厂和食品加工生产工厂的厂房。因此，对不同的工业厂房 应有不同的卫生保洁制度和方法，对难以保持清洁的工业厂房，应勤清洁、清理、清扫。清洁要求高而严的厂房平时要采取保护清洁的措施，如进入车间要严格管理，要更换衣帽鞋子 ，戴好手套和帽子等。总之。尽管工业厂房和货仓的清洁难度大，但仍要设法做好，以保证生产顺利进行。

第二节　会所的物业管理

　　随着现代都市快节奏的生活，人们在紧张忙碌工作中度过一天之后，身心甚是疲惫；生 活空间狭小，不如意的事时有发生，引起人们的心绪烦躁不安，需要通过一定的方式进行调节，以重新恢复身体的平衡；由于物质水平的提高，人们对科技文化知识的需求欲望也日益 强烈，过去那种简单的体育项目、体育器材已满足不了人们的要求，这样就需要较高的、较完善的配套设施及环境，使人们在这样的场所中能够消除疲劳，放松神经，舒畅身心，恢复 平衡，以保持旺盛的精力去适应紧张的工作和快节奏的生活，“花钱买健康”已成为一种消费意识。会所正是在这样的环境下产生发展起来的，而房地产业的迅猛发展为此提供了较好 的物质空间。

　　一、会 所 概 述

　　会所是指能给人们提供健康、娱乐、沟通交流的场所。它所提供的活动内容包括康体活 动、娱乐活动、消闲活动、文艺活动、美容活动等，涉及到广泛的知识领域，如体育、健美、卫生、心理、审美、时装等。因此，可以说，会所是现代物质文明和精神文明发展的产物 ，也是人们精神文化生活水平提高的必然要求。

　　(一)会所的表现形式

　　现在会所主要有两种形式：

　　1.以完善服务项目为目的的附属形式

　　这类形式的会所不是以盈利为目的，而是为适应整个物业规划的需要而设立的，以便适 应市场，保证整个项目的运营。这类形式的会所包括住宅小区所属会所和综合大厦所属会所。

　　2.以盈利为目的的形式

　　即经济形式会所。这类会所可以与其他房地产配套设施并列存在，也可以独立存在，设 立的目的偏向经济利益。这类会所也包括两种类型：一种是只对内开放，即它只面向业主和会员；一种是即对内又对外开放。

　　(二)设立会所的意义

　　随着社会的发展，会所在经济领域、社会领域起着越来越重要的作用，对综合大厦、大 型住宅小区有着积极的作用，主要表现在以下几个方面：

　　1.会所的设立是综合大厦和大型住宅小区必不可少的重要部分

　　随着经济的发展，人们的物质文化生活水平不断提高，服务要求会越来越高。会所提供 的健身、康乐等服务不但可以使消费者达到健身、休闲的目的，还可以在娱乐中进行社交活动。一个完备的会所还可以满足居民文化、子女教育等其他多方面的需求。现在人们已普遍 形成一种观念，即综合大厦、住宅小区与会所是一个整体，具有不可分割性，一幢综合大厦和一个大型住宅小区没有会所就不完善，不适宜居住、使用。

　　2.会所是房地产项目促销的重要手段

　　综合大厦、住宅小区竞争优势的一个重要方面就是拥有自己的会所。许多人都有在经济 地位、判断能力、知识广度、审美观等方面与众不同、高于他人的心理需求。例如，业主邀请亲朋好友到小区作客、游玩，并到所在会所里娱乐，会使业主有成就感、满足感；又如， 对经常光顾乒乓球场的客人给予一定的特殊待遇：保留他(她)用过的球拍、专用更衣箱，发 贵宾卡，在价格上给予一定的优惠，会满足他的特殊心理需求；还有，有的消费者对名望有 一种特殊的渴慕，实行会员制的会所聘请一些社会知名人士为名誉会员创造一个上流社会的氛围，就会满足这些消费者求名的心理需求。所以，会所的设立能吸引许多此类住用户，促 进项目的租售。

　　3.会所是发展品牌的重要手段

　　在竞争日益激烈、消费者对楼盘的整体素质要求日渐提高的情况下，开发商不但要开发 质量过硬的产品，还要打造过硬的品牌，树立企业良好的形象。房地产开发不再是建楼卖楼那样简单，而是卖品牌、卖服务质量，品牌战略已是市场竞争新的热点。完善的会所设施设 备、优雅的会所气氛环境、优质的服务能够充分显示企业独特的竞争优势，容易建立与市场定位相一致的形象，有利于塑造项目品牌。

　　4.会所能有力地推动社区文化的发展

　　文化有一种类似“社会基因”的特性，它通过长期作用，积淀于民族的心理中，从而发 生和发挥着持续不断的作用，它是对社会各个方面最富支配性影响的核心的东西，左右或支撑着一个国家一个民族的生存和发展。而在某一地区、某一团体、某一企业也都存在着一种 特有的文化氛围，良好的地区、企业文化会使人们的生活、工作乐观，积极向上。随着人们对住宅的户型、装饰、环境、位置要求的提高，他们越来越关注其所在住宅小区、住宅大厦 的社区文化的氛围。一个没有文化内涵支撑的房地产项目必然会随着市场的发展而被淘汰。一座大厦、一个小区硬件和外型只能给人一种文化表层的印象，只有会所才能使社区文化有 一个依托的基础，使之得到充实、发展，才能使文化真正地融入楼盘，形成核心竞争力，才能使人们切实地感受、认同、接受社区文化，融入社区。同时，会所又把欧洲的传统文化、 美国的制度文化、澳洲的风情文化和亚洲的人情文化紧紧地融合在一起，促进了文化的发展。

　　二、会所的设立

　　(一)会所的定位

　　会所的定位在整个综合性大厦、住宅小区的规划、推销中都占有重要的地位，如果不能 科学合理、实事求是地分析预测，将会影响到主业的效益、声誉，甚至导致整个物业经营的失败。总的说来，会所的定位应把握以下事项：

　　1.会所的定位应该与主业的定位相符合

　　应该结合目标群的经济情况、生活习惯、文化层次来确定会所的规模、档次、风格、项 目种类及其他相关配套设施。做到既要在理念上有所创新，又不脱离实际。不应把会所的定位过于超前，更不要滞后。如前几年广州近郊某小区公开发售时，业绩非常好，但会所的建 立迟迟未能跟上，后来勉强建了一个2000多平方米的小会所，随着小区规模的扩大，入住业主的不断增加，会所越来越不能满足需要，迫不得已，该小区后来只得重新建设一个80000 多平方米的新会所，这便是由于规划者在规划时未能对会所作恰当定位所至。反之，若会所过于庞大、设置的项目过于超出目标人群的消费能力，必然导致管理成本上升，经营失败， 更会影响整个项目的租售。

　　2.坚持服务至上的原则

　　综合大厦、住宅小区会所的发展着眼点应放在服务上。现代服务是物质文明和精神文明 的产物，会所要从自身所应具备的各要素出发，营造出现代化的物质环境，在经营过程中形成完美的精神环境，使服务的作用充分完整地发挥出来。

　　3.从最佳使用角度配备会所的设施和项目

　　会所的设施设备与项目应本着科学合理的原则进行设置。如水力按摩、桑拿浴等项目的 设计在空间、使用设置、湿度、温度等相关指标上都有严格的、科学的要求。只有达到标准，才能使这些项目达到理想的效果，发挥出最佳的使用功效。最佳使用原则还要求各项设施 设备与配套设施设备相匹配，即在规格、档次、数量等各方面都要相适应。同时，会所内部设施的配备应以市场为中心，既不能因为价格太高而使人望而生畏，也不能因为设备陈旧而 无人问津。如一个中等规模的住宅小区就没有必要设置一个高尔夫球练习场去浪费“寸土寸金”的空间。

　　(二)会所设置的可行性分析

　　会所能否充分发挥它的作用，取决于相关的诸多因素。如果其中的某些主要因素不具备 或不完全具备，而且经过后续经营也不能得以有效改善，那么，这个会所就会形同虚设，影响物业的正常运行，带来不良后果。因此，在进行可行性研究时，应全面、详尽地搜集市场 资料，进行客观全面的分析，明确会所最合理的规模和最恰当的设备质量标准，并通过科学测算，判断会所所能带来的回报。

　　1.会所的可行性分析的内容

　　(1)该地区的经济因素、生活习惯、消费导向、文化层次。

　　(2)该地区同等物业市场竞争分析。

　　(3)地理环境、交通情况。

　　(4)法律法规制度、公用设施情况。

　　(5)拟建设施项目。

　　这些内容在物业规划建设的总体可行性分析中已经进行了研究和论证，应该利用原有的 材料专门针对会所进行分析论证，有些资料还要针对性地进行调查补充，然后再作预测分析，以保证可行性分析的科学合理性。

　　2.会所筹建费用的估算

　　会所筹建的费用计算相对于其他行业的费用计算要简单，关键在于其费用标准的准确性 ，费用标准的确定要建立在充分了解同类企业、同类项目费用和科学预测的基础之上，应保证投资费的充足。

　　会所筹建费用的估算主要有以下几项：

　　(1)房地产成本。即新建会所房地产项目的土地与房屋建筑开发建造费用。

　　(2)装饰费用。即装饰会所表面的费用和隔断空间费用，包括墙壁、地面、门面、灯饰、劳务费等。

　　(1)(2)两项的具体计算可参照同类同档次物业的各项计费标准，乘以本项目相关数量值得出。

　　(3)设备设施成本。包括空调设备、公共区域设备、客用设备、员工用设备等各种设备成本。具体按所选设施设备的市场价进行核计。如，一个保龄球道须投资6万元，会所欲建1 6个球道，则主要设备价格为96万元，会所的其他设备也可以如此推算，然后再作累加。

　　(4)物具用品费用。指为保证会所的服务质量、市场形象，布置和经营过程中所使用的易耗物品，包括桌、床、台、餐具、饮用器皿、工作服、纸张、笔墨、票据等。该项的计算 可按房地产成本、装饰费用、设备设施成本三项的百分比进行，会所应根据自己的情况制定一个适合的百分比。如某会所房地产成本、装饰费、设施设备费估算共投资800万元，按3％ 计算，则物品投资为：800×3％=24(万元)。

　　(5)劳动力成本。指会所开业前各类人员的工资、奖金、福利，以及临时人员报酬(如专家指导、讲座费等)。它可以按时间、人数和相应的标准来测算。如，筹建期为6个月，工资 分为三个级别，分别为经理级、主管级、员工级，人数共计为55人，经理级为月工资6000元，共2人；主管级月工资为3000元，共3人；员工级标准月工资为1500元，人数共计为50人。 则：

　　工资总和=(6000×2＋3000×3＋1500×50)×6=576000(元)

　　奖金、福利可按当时的相关标准计算，临时人员报酬可简单估算。假设奖金8000元，福利8000元，临时人员报酬2000元，则：

　　劳动力成本=576000＋8000＋8000＋2000=594000(元)

　　(6)开办费。即指筹办会所开业的各项费用。此项也可参照同档次物业标准测算。

　　(7)资本成本。即指企业为会所建设开办筹集、使用资金所付的代价。主要包括利息与各项联系、手续费用等。

　　(三)会所的设计布局

　　会所项目是人们利用一定的设备和环境，通过服务人员的服务进行消费，使消费者达到 消除疲劳、满足身心需求的目的。会所设计与布局的好坏直接影响到消费者，进而影响到会所整个物业的经营。可以这样说，在会所环境设计与布置上，从设计到实施，整个过程只许 成功不许失败。

　　会所的外观设计要与主业的市场定位相符。比如某小区，其主业的定位重点不是放在规 模、环境上，而是放在理念的创新、楼盘的精品化和社区文化上，体现的是个性化、时尚化，在市场上以澳洲风情作为诉求点。那么，会所的外观设计重点就应放在创新上，既体现出 澳洲的风貌，又注重东西方艺术与文化的融合，同时立足点应放在个性化与时尚化上。

　　会所内部环境设计与布局应遵循以下原则：

　　(1)会所内部环境设计布局与会所定位相一致的原则。会所内部环境设计布局无论在格调、设施设备的选择、服务上，还是其他相关因素，都要与会所的定位相一致。

　　(2)会所内部环境设计布局科学合理原则。使环境与设施设备科学合理地结合起来，联合成一个整体，以求各项目发挥出最大的功效。如，桑拿浴、保龄球等项目在空间面积、使 用设施、温度、湿度等各项相关指标都有严格、科学的要求，只有达到标准，才能使这些项目达到理想的使用效果。

　　(3)配套设施齐全的原则。会所除了提供设施与环境外，还需要相关的配套服务项目和设施，以保证消费者得到满意的效果。例如，会所的配套设施一般有：接待收银处、办公室 、员工休息室、洗衣房、储物室等。

　　(4)匹配原则。它是指会所的项目，除了必要的项目设施设备和必须的相应的数量和质量的相关设施及服务外，还要求各项目配套设施设备相匹配，即规格、档次、数量等各方面 都要相适应。如桑拿浴室的面积就要与更衣箱数量相匹配，健身房的设施的各种设备质量和档次要一致。

　　会所项目环境设计布局可分为康体项目环境设计布局、消闲项目环境设计布局和娱乐项 目环境设计布局。康体、消闲、娱乐项目的环境设计布局各自有各自的特点，要求也各不相同。比如康体项目中的设计布局必须考虑到位置、面积、健身房内设备、配套设施、环境质 量、卫生标准等，同时，有条件的还应进行区分归类，如伸展区、心肺功能室、体能秩序训练室、哑铃练习区、精神放松区等。而娱乐项目中游艺室的设计布局相对来说就不那么严格 。它在设计布局时主要应考虑到设备要求、环境质量要求、卫生质量要求等。

　　总之，在设置布局时要考虑到各项目的设施设备情况、项目特点、环境要求、规则要求 、卫生要求、质量要求、服务要求等要素，根据各自的要求进行设置。

　　三、会所经营项目的种类

　　随着经济的发展，人们物质文化生活水平的提高，会所的项目不断得到改进、创新、应 用和推广，涉及的领域也会越来越广泛。从功能与特点来看，可以把会所的项目分为三类，即康体项目、消闲项目、娱乐项目。下面分别对之做简单介绍。

　　(一)康体项目的种类

　　康体项目是人们借助一定的康体设施设备和环境，为人们锻炼身体、增强体质而设的健 身项目。康体项目有别于专业体育项目，它不需要专业体育项目那么强的专业性、技巧性，人们参与康体项目，只为达到锻炼目的，并从中享受到一定乐趣。

　　康体项目的特点是：

　　(1)须借助一定的设施和场所。如乒乓球室、游泳场等。

　　(2)不是以竞技为主，而是为了达到特定的目的。如健美、减肥等等。

　　(3)运动中讲究科学方法。即运动有一定规律性，时间和运动量适中等。

康体项目种类如图7-8-1所示：

图7-8-1  康体项目种类

　　(二)消闲项目的种类

　　消闲项目是人们以趣味性的、轻松愉快的方式，在一定的设施环境中进行各种类型的既 有利于身体健康，又放松精神、陶冶情操的活动项目。这种项目往往既可以提高人的智力、锻炼毅力、培养兴趣，又可以达到放松身心、恢复体力、振作精神的目的。

　　消闲项目的特点：

　　(1)借助特定的设施和服务，如保龄球室、人工按摩等。

　　(2)运动不激烈，趣味性、技巧性强。如高尔夫球、保龄球等。

　　(3)寓享受于消闲之中，强调一种精神上的满足。

消闲项目的种类如图7-8-2所示：

                          图7-8-2  消闲项目种类

　　(三)娱乐项目的种类

　　娱乐项目是指利用一定的环境设施和服务，使人们能积极主动、全身心投入的、得到身 心快乐和精神满足的活动项目。娱乐项目往往由许多人聚在一起，在一定的环境气氛中体验个人乐趣。

　　娱乐项目的特点：

　　(1)环境氛围感要求强；

　　(2)文化气息浓；

　　(3)具有多样性，限制条件少，没有严格的操作程序和要求。

娱乐项目种类如图7-8-3所示：

图7-8-3  娱乐项目种类

　　会所项目种类的设置没有严格的界定或标准。不同物业的会所应根据自身的定位和目标 客户，灵活确定设施设备的规格、数量、档次。

　　四、会所的经营

　　会所的经营有许多种类型，就其经营方式来看，主要有会员制和多方位经营两种方式。 现在，我们分别来说明会员制和多方位经营的经营方法。

　　(一)会员制

　　会员制是指由会所组织的一个团体，对新加入者有选择权，成员必须交纳会费，该团体 必须向其成员提供娱乐、健身、社交等永久性设施。通常又把这种经营形式叫做会员制俱乐部。

　　1.会员制会所存在和发展的原因

　　(1)当和有同样经历、同样社会地位以及同样兴趣的人聚在一起时人们会感到更安全些、更舒服些。他们可以彼此提供机会，交流经验，一起分享信息。

　　(2)可以享受到理想中的环境和设施。具备优雅舒适、高格调的环境和先进的、高档的设施设备是会所成立会员制的基本条件。

　　(3)成为某些高级会所的成员能提高自己的声望，获得一种荣誉感。同时，那里的气氛从容、不喧闹，服务殷勤周到，可以使会员轻松地用餐、娱乐、健身、修养和度假。

　　(4)作为会员制会所的成员有可能结识志趣相投的人，认识社会和本行业的知名人士或社会名流。

　　(5)实行会员制会所的活动与现代商务密切相关，有部分会员入会费及每年或每月的活动费常常不是由个人支付的，而是由个人所属或相关的公司支付的。

　　2.会员制的设计方案

　　如果会员制方案设计得好，会所就能成功地进行推广，为会所的进一步经营打下良好基 础。会所方案的设计应从自身的实际情况出发，在对市场作出充分调查和分析之后，制定出一个市场整体计划，根据整体计划来制订设计方案。

　　(1)会员的数量。会员的数量应根据市场的整体计划和本身设施的容量来确定。同时，也不排除为增加会员的价值感而限制会员的数量。

　　(2)会费。会费的制定一是要根据俱乐部的定位来确定；二是要考虑到目标顾客的经济、文化层次、消费心理等各方面因素。

　　会费是否可退还，这一点将会影响会员资格的可销售性和会费数额大小。时下关于这一 问题有两种方案，即可退还会费和不退还会费。据调查，人们更愿意付出更多的会费来购买可退还会会费的员身份。会所应利用这一点，这样一方面可以获得更多的收入，另一方面又 可以增加市场的竞争力。只是若经营不善，退回会员多，会带来巨大的财务困难。

　　(3)可转让性。可转让性即是指会员的资格可以转让。会员资格可转让性越来越为市场所认同。

　　会员制会所的设计并不局限于以上这三点，可以根据自身的情况增加自己的特色，以提 高会员的价值和会所的销售。

　　3.会员入会程序设计

　　会员入会的程序不宜复杂，应本着简单明了的原则进行设计。

　　(1)赋予准会员对会所充分的知情权。会所应派专职人员进行详细的解释说明，同时设制会所手册并发放给准会员。

　　(2)入会手续的办理。最明了的方法就是设定入会申请书或会员登记表。在入会申请书或会员登记表中应明确会员的性质、缴费方式、姓名、住址、联系方式、附交文件及备注。 

　　(3)终止会员手续。可以以文字表述，也可以设计表格，但二者都必须表明会员的姓名、编号、终止原因、入会日期、终止日期以及有关费用的详细处理方式。

　　(4)转让授权书。实行会员可以转让身份的会所还应设置转让授权书，授权书中应明确转让人，受让人各自的姓名、住址、联系方式、会员数目、会员编号，转让条件及附交文件 。

　　4.实行会员制会所会则的设计

　　会则设计的主题思想是要明确规定会员的权利和义务。在制定会则时，既要注意维护公 司的权益，又要赋予会员以充分的权利，同时承担相应的义务。会则的主要内容应该包括以下几点：

　　(1)释义规定。应该详细地注明一些专有名词的含义范围。当几种语言并用时，注明以哪种语言为准。

　　(2)会员进会所的区域限制。会则中应明确会员进入会所的详细活动范围即活动区、非限制区和限制区。

　　(3)设施设备使用、管理的权限。明确客人对设施设备的使用权限以及会所的管理权限。

　　(4)时间限制。明确营业时间和除正常假日闭馆规定。

　　(5)特殊或突发情况、事件的处理规定。明确对一些突发事件的详细处理措施。

　　(6)对会所职员的要求。

　　(7)对投诉事项的规定。

　　(8)会员进入会所应遵守的事项。

　　(9)其他。会所可以根据自身的经营需求而制定一些相关议项。

　　5.会员制会所经营中应注意的问题

　　(1)不要把健身、娱乐、美容设施上的投入反作为提高整个物业的销售量或成本中心来看待，通过科学合理有效的经营，这种投入就会成为利润中心。

　　(2)对于一些相关性设施的管理要进行严密的时间计算，以免会员和公众散客发生时间上的冲突。

　　(3)建立轮流使用设施的制度。

　　(4)会所可以通过提供一些会员专用的设施，来创造一种会员独尊的气氛。

　　(5)建立会员顾问委员会，通过与会员的定期会晤获得有关改进建议，以便更好地满足顾客的需求。

　　(二)会所的多方位经营

　　多方位经营是指会所在一定的管理、技术和服务的条件下，同时提供两种以上具有协同 效应的服务，以求达到最佳社会效应、经营效应的一种经营方式。这里的协同效应是指一个会所开展的各种项目之间通过一定的策划组织所达成的“配合性”。用数字表示就是产生2+ 2=5的综合效果，在经济上往往表现为综合投资报酬率高、成本低。因此，协同效应具有非常深远的意义，会所是否采用多方位经营是一个带有全局性、长远性的问题，关系到会所、 主业经营的成败，所以必须统盘规划、巧妙布置。

　　1.会所实施多方位经营的必要性

　　(1)激烈的竞争要求会所实施多方位经营。市场经济的突出特性之一就是竞争性。市场竞争必然使价值规律、优胜劣汰规律发挥作用。竞争将迫使会所在环境、设施设备、技术、 服务项目创新以及市场营销等方面奋力拼搏。在这种情况下，如果没有战略思维，未能实施正确的经营方式、经营战略，就会像没有航标的船只在海洋中飘荡，随时有被市场竞争淹没 的可能。

　　(2)需求的变化迫使会所实施多方位经营战略。过去那种只设一个兵乓球台、一个篮球架的时代已经过去了。由于人们物质文化水平的提高，需求也随着变化，在健身、娱乐之余 更追求一种享受感、一种新奇感，时尚化、个性化已成为一种会所消费的潮流。因此，会所必须根据目标需求的变化来调整自己的经营理念，确立自己的服务项目，以加强自己的竞争 力。

　　(3)实行多方位经营是会所进入战略管理阶段必需的一步。现代企业形成以后，从企业的发展阶段看，经历了传统的经验管理阶段——科学管理阶段——现代管理阶段——战略管 理阶段。不同的阶段始终将管理手段如何适应新的发展要求作为管理的侧重点。现代会所竞争优势的源泉已不仅是拥有低成本的特色服务，而且需要会所的应变能力。会所管理进入战 略阶段，会所管理的重点由项目管理向战略管理发展。为实现会所的市场目标，会所需要制定各种对策和策略，必须将整体和长远的利益相结合，就经营目标、内部资源以及同环境的 积极适应等问题进行谋划和决策，制定会所发展的方针、目标、项目结构、方向等，以实现会所环境、会所能力、会所经营目标的动态平衡和统一，谋取良好的经济效益。

　　2.多方位经营的类型

　　多方位经营在经营过程中主要体现以下三种类型：

　　(1)充分利用自己的资源对市场进行渗透，提高市场占有率。进行市场渗透是会所在利用现有市场的基础上，通过改善设施设备和服务等经营手段、方法逐渐扩大会所的销售，以 占领市场更大的市场面，这种方式的核心是充分利用原有资源提高原有项目的市场占有率。其具体的实施方法主要有：扩大宣传，增加客户对会所的了解，使老顾客增加消费的次数； 提高服务质量，并通过降低价格的办法吸引新顾客，刺激老顾客更多地消费；会所可以尽力将竞争者的顾客吸引到自己的项目上来。

　　(2)利用拥有项目开发市场。市场开发多方位经营是企业利用原有项目和原有资源衍生的项目(我们统称拥有项目)来争取新的消费群，从而开拓新市场的一种经营方式。其中心是 为拥有项目寻找新用户、新市场。其具体的实施方法主要有：在当地寻找潜在顾客，这些顾客目前尚未参与进来，但他们对项目的兴趣有可能被激发。如，会所以前一直把太极拳作为 老年人的项目，可以根据太极拳修身养性的特点，加以渲染、包装，向中年人、青年人推广；会所可以考虑利用老主顾把会所介绍给亲戚朋友，邀他们加入，从而增加客流量，促进市 场开发；会所还可以利用各种商机来开发市场。

　　(3)开发新项目。项目开发、多方位经营是以不断改进原有项目或开发新项目的方法进入原有市场的一种经营方式，它是会所创新的一个基本战略。由于人们的需求不断变化和提 高，会所只有不断改进项目，以新的外观形式、服务质量和享受感满足人们的需要，巩固原有市场，并进一步扩大市场占有率。如某会所所开发的项目：①改进型：室内网球俱乐部、 球拍出租和维修服务、先进的更衣室和沐浴室、风味小吃、日式餐厅。②新项目：电脑检测健身、旋式浴池、独立培训、网吧、钢琴吧、美式西部牛仔吧、池畔长廊(供应酒水、烧烤) 、阳光泳池、情人岛。③多间兴趣室：可提供钢琴、芭蕾舞、插花、剑道等学习提高机会。 

　　实践证明，这家会所利用新项目巩固了市场，扩大了市场占有率。

　　会所多方位经营是经营项目的扩展。扩展项目过程应科学地、理性地去发展，本着充分 利用闲置资源，或利用营销能力，或充分利用现有的开发能力，或利用现有顾客为基础的原则，以该项目能否使自己充分发挥并增强竞争优势为指导思想，首先判断自身现有的竞争优 势是否能够延伸扩展至目标行业。切忌：

　　(1)不顾自身条件，盲目开发项目。如果开发那些不熟悉的且各方面要求太高的项目，一方面由于自身的管理、服务跟不上，另一方面与消费者的兴趣和消费特点相适应需要较长 时间，结果可能顾此失彼，造成被动。

　　(2)无所侧重，一窝蜂式地发展。多方位经营对那些非基本项目不宜赶时髦，即不宜发展偏向于古怪、刺激或许从短期来看收益率很高，但是从长期来看，随时可能遭受风险打击 的项目。过分偏激的项目高潮来得快，消亡得也快，生命周期很短。

　　(3)主观确定项目，采取反导向策略。立项的程序应是：确定市场目标顾客——确定会所的各方面条件及可挖掘潜力——确定能否获得配套设施设备——确定能否立项。

　　会所的经营并不拘泥于一种定式或局限于某一种经营方式。它要求会所在经营过程中充 分利用自己的资源，去不断创新、开拓。会所既要充分利用自己的设施设备，又不要被设施设备所局限。

　　会所的经营是一种文化，更是一门艺术。它不需要刻意地去修饰，但需要去充实、去开 拓、去创新，不断发展完善，最终形成一个科学的管理体系。

　　五、服务的基本要求

　　服务是为满足顾客的需求、供方和顾客之间的接触活动以及供方内部活动所产生的结果 。服务的增值性特点正越来越受到现代企业重视。

　　“被时间所压缩的现代人生活形态，使得一般人会比过去更重视服务。他们没时间忍受 差劲的服务，只要能减轻时间的压力，他们情愿多付点钱。”会所是服务的平台，而服务是企业获得经济效益、社会效益的主要来源。要留住老顾客、开发新客源，都必须依赖提高信 誉、改善服务质量、提升服务效率这些重要手段。会所服务以环境设施设备为基础，以人的劳务为支持，具有高接触性，是规范性与灵活性的结合体。因此，会所的服务既要注意服务 的规范性，又要注意在服务操作过程中服务的灵活性。

　　会所服务的基本要求：

　　1.服务态度积极主动、文明礼貌

　　管理人员、服务人员要主动热情、文明礼貌，包括衣冠整洁、语言规范、谈吐文雅、行 为得体等。如，能准确运用迎接、问候、告别语言，同时语调关切得体；对回头客和常客能称呼其姓名或职衔；服务动作要轻，手势要得体适度，而且不宜过多等。

　　2.服务设施设备完好

　　良好完善的硬件设施是实现优秀服务的先决条件，每日营业前要对各种设施设备如空调 、健身器材、消闲器材、娱乐器材、卫生器材等进行检修，使会所的设施设备始终处于完好状态，以保证会所的服务正常运营。

　　3.服务技能全面、专业

　　工程人员具备过硬的设备维修技术，能迅速对设施设备进行调整，遇到故障能马上解决 ；财务人员具备丰富的财务管理知识，业务熟练，具有良好的职业操守和职责感；保安人员具备过硬的治安消防本领，能应付突发事件；服务人员要积极主动、有礼貌、高效地为客人 服务，达到职业化、专业化。

　　4.服务方式方便、灵活

　　本着设身处地为客人着想，急客人所急，想客人所未想，及时准确，方便优质的原则， 努力为客人提供各种灵活的服务方式，尽可能为客人提供方便，满足需求。如，游泳客人休息时，服务人员主动上前询问需要什么服务，并尽力迅速帮助客人解决。

　　5.服务程序规范化

　　服务程序也是衡量会所服务水平的重要标准之一，如设备操作程序、各项目服务程序、 卫生程序等都要严格执行，不可随心所欲。如，桑拿浴项目的服务程序：①热情、礼貌地向客人打招呼；②登记客人的姓名、时间和需要的服务项目(干、湿桑拿等)；③对新客人说明 桑拿浴的费用标准，并按标准收费；④递送服务用品，对不熟悉的客人作必要的介绍；⑤随时满足客人的服务要求；⑥随时同后台人员保持联系，有情况及时同后台沟通；⑦向客人致 谢，欢迎客人再次光临。

　　6.服务收费合理

　　各种款项的数额要根据市场、同行业的标准来制定，既符合政府规定的收费标准，又使 业主能接受。开展特约或便民服务以满足用户需要为目的，做到“保底微利，以收定支”，不可乱收费或多收费。

　　7.服务制度健全

　　制定并健全一整套规范、系统和科学的服务制度，以确保提供稳定、安全、优质的服务 。如用人制度、清洁卫生制度、设施设备使用制度等，这些制度应清晰有序、易于操作。

　　8.服务高效便捷

　　服务效率高节省了消费者的时间，等于为消费者带来了间接的利益，会所应尽量减少工 作环节，简化工作程序。

　　9.服务配套齐全

　　配套服务使服务更加完善，使顾客整个消费过程在健康、愉快、顺利中进行。会所应根 据各项目的需要配备相应的服务。如网球室设专门陪练员或教练员；保龄球室设配套酒吧，供消费者休息。

　　10.安全设备完善，措施齐全

　　会所在保证设施设备安全的前提下，应该根据各项目的特点制定相应的安全措施，防患 于未然。如，游泳池“客人须知”中明确规定：“饮酒过量者谢绝入内”；游泳池服务人员经过救生训练，池旁备有救生圈，配有两倍于池宽的长竿救钩；健身房配备氧气袋、医药箱 及急救药品等。

　　11.增强服务理念，提升服务品位

　　一个企业的服务理念决定其服务的形象。在当前市场经济不断发展、竞争日益激烈的形 式下，会所必须更新自己的服务理念，改进技术，提高质量，提升自己的服务品位，才能适应市场，在竞争中立于不败之地。

　　顾客是上帝，他们有权接受会所应付给顾客的安全权、知情权、选择权、被尊重权，会 所应尽职尽责最大限度地承担义务，真正把诚、信、情、礼寓于服务之中，使客人享受充分的服务，以使服务创造出最大价值。同时，会所在进行多方位经营时，须注重个性服务，一 方面可以增加核心服务的价值，提高核心服务质量，从服务的深度上给客人带来惊喜；另一方面是突出该会所服务区别于其他会所的特征，即在服务的广度、方式方面出乎客人意料之 外，甚至成为会所的特色之一。

第三节　停车场的物业管理

　　随着商品经济的迅速发展，车辆的密集行使已成为当今世界的一大景观，停车管理随之 被日益提到重要日程。昔日街头巷尾、路边草地都可以成为车辆的落脚点，而今，人们对生活环境和楼宇系统的科学化、规范化要求越来越高，随便停车再也不被允许；同时，激烈的 市场竞争也使各房地产商不断完善自己项目的系统配套。所以，管理高效、安全合理、快捷方便的停车场便应运而生。

　　一、停车场管理概述

　　(一)停车场的概念

　　停车场是指由专人管理，供车辆停放，实行有偿服务的场所。由于它是由英语“Park” 引译而来的，所以，许多停车场都以“Ｐ”作牌示标志。

　　从停车场的设立形式和经营运作特点看，停车场主要分为专用停车场和附设停车场。现 今的专用停车场多是对公众开放的大型、多层的综合性停车场；附设停车场分为附设在综合大厦底层、地面和附设在大型住宅小区内的停车场两种，主要是为大厦或小区内业户提供停 车方便。

　　(二)停车场管理的重要性

　　车辆是人们生活工作必需的交通工具，随着生活水平的提高，车辆拥有量逐年增加。车 辆停放不当，会大大影响交通秩序、物业环境、人身财产安全，因此，停车场的管理极为重要，具体体现在以下几个方面：

　　1.有利于维护交通秩序，保障人身、财产安全

　　搞好停车场的管理，可以避免车辆的乱停乱放，保证良好的交通秩序和停车安全，保证 消防通道的通畅、行人的安全，有效防止车辆被偷、被盗、被毁造成的经济财产损失。

　　2.是物业管理的重要环节

　　物业管理是通过现代化的经营管理手段为业主创造一个便捷、安全、安宁、整洁的居住 或工作环境。良好的停车场管理可以促进整个物业的经营管理，提高物业管理的综合效益。 

　　3.方便业主、顾客

　　好的车场管理不仅为业主、顾客带来停车便利，同时能为其提供停车安全、清洗等多方 面服务，解除他们的后顾之忧。

　　4.是市场竞争的重要手段

　　随着市场经济的发展，服务业的竞争已发展到了一些辅助性设施的竞争。从车辆存放方 便、安全出发来吸引顾客，增加客流量，提高收入，已成为市场竞争的有效手段。

　　(三)停车场管理存在的问题

　　房地产的发展带动了停车场的发展，并有蒸蒸日上之势。但是，由于过去对停车场管理 没有足够的认识，对停车收费没有统一的标准，有关法律法规不健全，导致很多问题的产生，主要有：

　　(1)停车收费不规范，停车场管理秩序混乱。

　　(2)消费者对停车场缺乏了解，对自己应享有什么权利知之甚少。多数消费者认为停车费只是场地占用费，而未意识到自己还可享受其他权利。

　　(3)一些停车场管理环境差，特别是年久的地下停车场，废气排放不通畅、噪声大，影响使用者的身体健康。

　　(4)许多大厦、住宅小区，由于前期规划不完善，造成停车场位严重不足，影响物业的正常使用。

　　(5)管理不善，造成停车时碰车、撞车，车辆被盗现象严重，产生纠纷多，解决困难。 

　　二、停车场管理的内容和要求

　　停车场本身是一个完整的系统，只有各方面、各个环节都管好了，才能保证整个系统的 良好运行，否则，任一环节的疏漏都影响整个系统的经营运作，造成损失。停车场管理的内容主要有以下几点：

　　(一)安全管理

　　由于停车场停放车辆的流动性强，加之车辆价值昂贵，容易形成安全隐患，所以，做好 安全防范工作十分重要。安全管理主要应抓好以下几个方面：

　　1.建立高素质的保安队伍

　　高素质的保安人员是搞好车场安全保卫工作的根本。为此，在招聘车场保安人员时，要 身体素质、文化素质、思想素质兼顾，并注意做好岗前岗后保安知识的培训，注重职业道德、法规制度教育，严格业务技能的训练，搞好演习和管理，以真正建立起一支爱岗敬业、纪 律严明、行为文明规范的高素质的保安队伍。

　　2.健全各种安全保卫制度

　　为了使停车场的安全严密不漏，必须建立健全各种安全管理制度。健全的保安制度是安 全的保证。为此，停车场应建立《停车场管理规定》、《巡逻保安员岗位职责》、《保安员应付紧急事件行动方案》等制度。

　　3.健全技术防范设施

　　技术防范设施是治案管理中的硬件，适当配备先进的技术防范器具设施是提高安全管理 水平、管理效率，切实保障停车场安全必不可少的条件。综合现有停车场管理技术防范设施配备情况，主要有以下一些设施设备：具有存储、记录、查询和自动检索功能的计算机安全 管理系统，重要部位场所的闭路电视监控系统，可视对讲系统，通信联络系统，机械防盗系统，公共照明系统和总值班工作系统等。

　　(二)设施设备管理

　　由于停车场的使用面积、规模大小、档次不同，管理的方式和配备的设施设备也不一样 。以下介绍两种典型的管理方式及其有关设施配备。

　　1.简单式管理

　　该种管理方式车辆进出由人员具体操作。一般由人工登记车辆牌号、进出时间、收取费 用。常须设三名工作人员，一人登记收费，其他两人指挥车辆出入和停放。设施设备相对简单，一般只简单配备电控闸杆、电动打卡钟、照明灯具、指示标牌等。

　　2.智能化管理

　　智能化停车管理是当今停车管理的主流，主要是通过停车场智能管理系统来实现。停车 场智能管理系统将计算机、自动控制、磁卡技术有机结合起来，通过电脑管理，实现脱机运行、自动存储车辆进出记录、自动核时、扣费、自动维护、语言报价、显示车牌号码和车牌 确认、车位检查、图形摄像等功能要求，可以有效解决以往停车场管理中费用流失、乱收费、车被盗、泊车率低、管理成本高、服务效率低等各种弊端，具有科学管理、安全可靠、便 捷公正的优点。

　　智能停车管理系统组成及功能：

　　(1)各类卡片：主要有磁卡、条码卡、接触式IC卡以及同等感应读卡方式的IＣ卡ＬＥＧ IC卡及带有微处理器(ＣＰＵ)的智能卡等类型，现在最流行的是感觉式ＩＣ卡。

　　(2)出入口控制机。是智能卡与系统沟通的桥梁。进出车辆通过智能卡与出入口控制机进行信息交流，从而启动其他设备作出进出的相应动作。

　　(3)自动挡车闸。阻止或保证车辆的开出或进入。自动挡车闸一般都能抵御人为抬杆，具有砸车保护、发热保护、时间保护等功能。

　　(4)数字式车辆地面检测器。这是收费系统感知车辆进出停车场的“眼睛”，通过它电脑可以获得可靠信息，从而保证系统安全准确运行。

　　(5)中文电子显示屏。一般装在读卡机上以汉字形式显示停车时间、收费金额、卡上金额、卡的有效期等，若系统判断不予入场或出场，则显示相关原因信息，直观明了。

　　(6)对讲系统。每部读卡机都装有对讲系统，以方便工作人员指示、指导用户使用车场，同时也能方便用户询问有关情况。

　　(7)语音报价功能。语音报价器装配在读卡机上，与电子显示屏配套，以声音的形式提示，指导用户科学地使用智能停车场系统。

　　(8)自动出卡功能。用于临时泊车者取卡进场，泊车者驾车至读卡机前，数字式车辆检测器自动检测，架车者按键取卡便可进入停车场(卡上已记录入场信息)，离场时将此卡交值 班亭读卡，电脑会自动核时、收款、收卡。

　　(9)录入临时车牌号，出场核对放行功能。当临时车辆入场时，管理员可根据需要，输入车牌号和车辆类型，电脑可进行自动记录，并将数据写入ＩＣ芯片内储存，当车辆出场读 卡时，电脑会自动显示出原车的卡号和车牌号码，从而便于进行出场核对，并根据车辆类型和时间，计算出合理费用。

　　停车场还可以根据自身的条件，选购设备其他配套系统。

　　(1)车位检测系统。每一个车位有一套检测器，通过处理器连入系统，电子显示屏会将当前最佳停车位置显示给泊车者，省却驾车者在车场找停车单位的苦恼。同时，主控电脑和 每一个入口电脑可以随时查寻车场中的车位情况，并以直观图形反映在电脑显示器上。若车场内已无空车位，每个入口读卡就不会受理入场，并显示“车场满位”的字样。

　　(2)防盗电子栓。对固定车主的泊车位，加设一套高码位遥控器并行工作，则检测器同时具有守车功效，车主泊车上码、取车解码，防盗电子栓如同一条无形的铁链将车拴住。若 不解码就取车，报警系统会即时报警，有效地防止车辆被盗。

　　(3)路障机。可与道闸同步使用，有效防止冲闸及盗车、不缴费冲卡等现象。

　　(4)图形摄像对比系统。该系统主要设备有摄像机、闪光灯、抓拍控制系统、图像处理机。将该系统配备安装于进出道口，车辆进场读卡，控制系统工作，摄下有车牌号的图像， 经计算机处理，提取号码与车主所持卡的信息一并存入系统数据库。出场读卡时，摄像系统再次工作，拍摄出场车辆号码并与进场时信息核对，若无误则放行，否则不予出场。该摄像 机也可以配置人工监视器，监视车辆通行。

　　3.智能停车系统的类型

　　(1)单车道进出系统。该系统中，进出读卡机分别处理车辆的进出信息，各自控制同一道闸起落。适用于单一车道、少量车辆出入的场所。

　　(2)分道行使双车道系统。该系统进出车辆分流，读卡机分别控制各自的道闸。

　　(3)分散多车道、中央多车道、中央管理系统。该系统适用于有多个进口通道和出口通道的大型停车场所。各通道可独立工作，相互间通过网络传送信息到中央管理系统，可实时 通信，也可暂停网络通信，让终端独立工作，定时通过网络采集各终端信息汇总。

　　(4)无人管理系统。该系统谢绝临保车辆入场，对月保车辆，该系统能做到识别、核时、扣款、放行全自动化。

　　4.智能化停车管理设施系统的运行管理要求

　　(1)要建立合理的运行制度、运行操作规定及安全操作规程，文明运行，规范服务。

　　(2)操作和维修人员必须具备较高的专业知识技能水平。

　　(三)健全车辆停放管理制度

　　搞好停车场的管理，除了有良好的硬件条件(场地、设备)，还应健全停车管理制度。双管齐下才能保证车辆停放安全、管理有序，避免不必要的车辆管理、赔偿纠纷。常见的车辆 停放管理制度如下：

　　1.车场保安员岗位责任制

　　(1)带车岗保安员职责：①礼貌待人、热情服务，保持良好的服务形象；②认真执行停车场管理规定，维护车辆良好的停放及行车秩序；③指挥车辆的进出，引导其停放在指定位 置上；④认真检查车型、车牌号，避免出现差错；⑤掌握月租、时租等不同车主的车型、车牌号和车主基本情况，提高服务水平；⑥认真检查停放车辆，发现漏水、漏油等现象，尽快 设法通知车主，并提供相应的服务；⑦对车辆违章及时制止，并加以纠正；⑧提高警惕，发现可疑人员立即上报，并密切注意事态发展。

　　2.收费岗保安的岗位职责(主要针对未实行智能化管理停车场的相关岗位)。①认真执行车辆停放收费管理制度，坚持原则，不徇私舞弊。②礼貌待人、热情服务，做到钱票相符、 日清月结。③认真做好财物的保管工作，防止财物被盗。④认真做好交接班工作。⑤协助带车保安员维护车场秩序，保证车辆安全。

　　2.车辆管理规定

　　(1)进入停车场的车辆必须服从停车场的统一规定。

　　(2)车辆必须按停车场的导向标志和保安员的指引方位行使。不得逆行，不得在人行道、绿化带上行使，不得高速行使，不得鸣喇叭，进入停车场时限速5公里/小时以下。

　　(3)月租车停泊固定车位，时租车不得停泊在月租车位，所有车辆的停放不得超出车位划线范围，以免阻塞交通，影响隔邻车位的停放或造成两车碰撞。

　　(4)用户长期停放在停车场的车辆，必须在停车场办理定位手续，领取停车牌，停在指定位置，并凭牌出入，按月交纳停车费。

　　(5)车主须为车辆购买“车辆综合保险”，便于车辆丢失时向保险公司索赔，未买“车辆综合保险”的，车场不予停放保管。

　　(6)车主将车停放后，应关闭车辆门窗，锁好车门，勿将贵重物品放在车内。

　　(7)严禁在停车场内吸烟，严禁装载易燃、易爆等物品进场。

　　(8)保持停车场清洁卫生，不得在停车场洗车和修车，不得将车内的垃圾废物弃置在停车场内。

　　3.车辆被损的处理规定

　　(1)当发现车辆被碰撞、磨擦造成损坏时，车管员应记下肇事车辆号码，暂不放其驶出车场，并联系值班主管及受损车主与肇事车主共同协商解决。

　　(2)如果车辆被损坏而未被当场发现时，车管员发现后也要立即通知车主，并报告主管及负责人，共商处理办法。

　　4.车辆被盗的处理规定

　　(1)车辆在停车场被盗后，由上级主管确认后，立即通知车主，协同车主向当地公安机关报案。

　　(2)事故发生后，投保人(车主、停车场)双方应立即通知保险公司，保管单位要协助车主向保险公司索赔。

　　(3)车管员、停车场、车主应配合公安机关和保险公司做好调查处理工作。

　　5.停车场收费管理

　　车辆管理收费要根据各地物价部门核定的标准执行。一般来说，停车场收费的标准与当 地经济发展水平、车场档次、所处城市区位密切相关。制定收费标准时应根据当地政府有关规定、自身情况和周围停车场的收费情况来确定，并须报物价部门审核备案。在具体实施时 ，应严格按标准进行，分清临时车，固定车，日保、月保、年保车，杜绝乱收费和徇私舞弊的行为。

　　(五)清洁卫生管理

　　停车场由于车辆集中、车流量大、空余面积小，易脏易乱。因此，停车场的清洁卫生管 理不容忽视。要设专职人员，配备相应的卫生清洁器具与用品，订立专职制度、标准、工作程序，严格规定装、堆、放、清垃圾的要求。除了有定时的清扫清洗之外，还要有巡逻保洁 ，并做好检查监督工作。

　　(六)消防管理

　　停车场的消防管理要贯彻“预防为主，防消结合”的方针，立足自防自救，实行严格管 理和科学管理。应着重抓好以下工作：

　　(1)健全消防组织，明确消防责任。

　　(2)制定消防制度，加强消防意识教育。

　　(3)完善消防设施，并定期检查，保证百分之百的完好率。

　　(4)制订灭火应急方案，组织消防演习。

　　三、停车场的租赁

　　租赁是业主以租借的方式将商品在某段时间内的使用权让渡给承租方，按期收取租金的 一种商品交易形式。其交易过程简单灵活，适用于各种不同的环境和条件。停车场本身所具备的价值量大、使用期限长，以及不可移动性等特点，注定租赁形式在停车场经营中广泛应 用。租赁是停车场管理的主要业务之一，它既是现实生活中的必然要求，也是停车场的重要收入来源。因而，租赁便成为停车场重要的经济活动。

　　停车场的租赁分为整个车场租赁和车位租赁，本节讨论的主要是停车位的租赁。停车位 的租赁又分为临时出租和月租，临时出租就是停车场按收费标准结合停放时间收费。下面我们着重介绍一下月租的情况。

　　(一)停车场租赁的特点

　　(1)停车场租赁只是转移停车位的暂时使用权，而不是所有权。承租人拥有的是停车位的占有权和使用权，而停车位的处置权、收益权仍属于停车场所有。承租人只能按照租赁合 同中的规定合理使用停车位，并在租赁期满后，将停车位归还出租人。

　　(2)停车场租赁的流通过程与消费过程是同步进行的，即一边交换，一边使用。

　　(3)停车场的租赁是在停车场达到使用年限前，经过多次交换转移使用价值，分期逐步收回停车场的投资和利润。

　　(二)停车场租赁的法律问题

　　1.必须有出租权

　　只有出租人对停车场享有出租权，才能与人签订租赁合同。因停车场与整个物业是一体 的(单独的停车楼除外)，因此，其也适用《城市房屋租赁管理办法》。根据《城市房屋租赁 管理办法》规定，以下情况的停车场不允许办理长时限的租赁：

　　(1)未取得物业／停车场所有权证的。

　　(2)司法机关和行政机关依法裁定，决定查封或者以其他方式限制停车场权利的。

　　(3)权属有争议的。

　　(4)属违法建筑的。

　　(5)不符合安全标准的。

　　(6)已抵押未经抵押权同意的。

　　(7)不符合公安、环保、卫生等主管部门有关规定的。

　　(8)与人共有，未取得共有人同意的。

　　(9)有关法律、法规规定禁止出租的其他情况。

　　停车场应本着服务于人的原则经营管理，应作长期规划，勿因只顾眼前利益而给自己带 来损失，甚至引起法律纠纷，给整个物业带来不利影响。

　　2.制定完备的书面租赁合同

　　停车场租赁合同属于正式合同，合同的形式必须是书面的。停车场租赁合同是指当事人 之间约定的一方将停车场转移给另一方使用，另一方支付租金的书面意思表达。停车场租赁合同应包括以下条款：

　　(1)当事人姓名或名称住所。在租赁合同中应写明出租人和承租人的姓名或名称地址。如果出租人或承租人是自然人，则写姓名；如果是单位，则写单位的全称、联系电话等。

　　(2)停车场的位置、面积。座落位置最好标明号码，同时也有必要标明使用面积。

　　(3)租赁用途。明确只用于停放车辆，并明确停放车辆的型号(大型、中型、小型)。

　　(4)租赁期限。合同中应明确具体的承租期限，并约定具体的交停车位的时间，租赁期过后，出租人便有权收回停车位。

　　(5)租金。这是合同的重要条款。合同中应明确租金的计算标准、付款方式(用现金或支票等方式)、支付时间、支付地点及每次支付的具体金额。

　　(6)有关转租的约定。转租是指承租人将所租车位再出租给别人。一般情况下，是不允许转租的，但经出租人同意的例外。因此，双方应就是否可以转租进行约定。

　　(7)变更和解除合同的条件。随着时间和条件的变化，原租赁合同中的部分条款可能需要变更，或者需要解除原租赁合同。因此，租赁合同应明确规定在什么情况下可以解除合同 ，什么情况下可以变更合同。

　　(8)违约责任。即约定当事人如果违反合同的约定或不履行合同中规定的义务，应承担什么样的责任。这是一个惩罚条款，目的是督促双方当事人都如约履行合同。

　　(9)当事人认为需要约定的其他条款。如纠纷的解决方式、合同的生效时间等。

　　订立合同时，不仅各条款要完备，在措辞上也要尽量完善，考虑周全，防止引起误解， 发生纠纷。

　　(三)停车场租用办理程序及停车卡的使用规则

　　停车场为用户办理停车位租赁时，首先应验证承租人的证件或证明，然后与其签订车位 租用协议。在收取车位租金及管理费后，发停车卡及电子出入卡，并收取电子出入卡按金。 

　　停车场应制定停车卡的使用规则，并详细地介绍给用户。一般停车卡的使用规则如下： 

　　(1)车辆出入停车场时，要将停车卡放在车辆挡风玻璃左侧，电子出入卡随身携带，以便检查和车辆出入。

　　(2)用户如更换车辆，须到停车场办理停车卡、电子出入卡更换手续。

　　(3)若用户遗失停车卡和电子出入卡，应及时告知停车场，并提供有效证明，然后办理旧卡停止使用和新卡补办手续。

　　(4)用户停车卡、电子出入卡禁止外借给其他车辆使用。

　　(5)为保证车辆的停放安全，减少被盗的机会，停车卡应随身携带。

　　(四)停车场租赁业务展开的方法

　　由于停车场租赁是一项长期的经营活动，且办理停车场租赁业务的规模较大，设施设备 、管理等方面相对先进，因此，它需要充足的客源支持。目前，停车场开展租赁业务主要有以下几种方法：

　　(1)实行一条龙服务。这种方法是指运用社会上的配套资源提供服务，除办理停车业务外，还为用户代办各种交通手续、证件，代办年审、检测等。

　　(2)与附近的大公司、出租车公司、停车位不足的住宅小区、大厦联系，进行推销。

　　(3)广告招租等。目前，停车场租赁市场还没有一个完整的体系，政策法规还相对滞后，还存在着出租和承租方主体资格不规范的现象。因此，停车场租赁应本着合法合理谨慎的 原则去经营管理，既要有利于自身的发展，又要使用户满意，既要达到服务于人、服务于社会的目的，又要争取停车场的经济效益。
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