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保安员操作指南（商场、市场保安篇）

一、门卫岗

1、岗对岗交接班，如客户要求对进入商场（市场）的

人员、器具、材料进行登记，门卫保安员务必做到准确无误，

仔细核对，不得有任何疏漏。

2、就餐期间必须有人在岗，轮流就餐，绝不能空岗，

确保 24 小时商场内有人巡查。

3、热爱本职工作，自觉遵守国家法律法规，负责商场

（市场）安全防范工作，保障商场（市场）管理工作正常运

行。

4、门卫保安员上岗前应先进行仪容仪表自我检查，按

照规定着装，时刻保持个人仪容仪表端庄整洁。

5、上岗后应始终保持良好的精神状态。

6、文明服务、礼貌待人、规范用语。

7、严格按照规定的时间上下班，上班不准迟到、早退、

不得擅自离岗或私自串换岗，上岗期间不准喝酒、闲聊等与

工作无关的事情。

8、熟悉商场（市场）内消防设施、设备的分布情况及

使用知识，认真检查治安、防火、防盗情况，发现隐患及时

上报。



2

9、在巡逻中发现形迹可疑的人，应立即对其进行查询，

对发现推销人员在商场（市场）内散发传单、名片及乱拉业

务等扰乱商场（市场）正常经营秩序的现象要及时进行制止。

10、应妥善保管公司、客户配发的通讯器材，如有损坏、

不能修复或丢失，由个人照价赔偿。

11、如遇突发事件能迅速到位，并按照突发事件预案进

行处理。

12、根据客户规定的时间按时开门、关门。

13、遇到火险及其他事故应迅速扑救或采取其他有效措

施保护好现场，并及时上报，如因临阵退缩而导致严重后果

的将依法追究相应责任。

14、认真填写交接班记录，不得将交接班记录撕页或擅

自改动。

15、随时保持高度警惕，要坚持巡视管辖区域，坚决杜

绝安全隐患，发现异常情况要及时处理或汇报。

16、认真完成上级领导交办的任务，完成后上报结果。

二、监控岗

1、监控室保安队员必须有高度的责任心，认真完成安

全监控任务，值班员要坚守岗位，应按时上下班和交接班，

当值人员不准睡岗，不得擅离岗位。密切注视监视屏和主机

运行状态。
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2、负责商场（市场）范围安保监控，并录像，当发现

异常情况或犯罪活动，应立即通知当班巡逻人员前往调查处

理。

3、监控保安员应根据他人提供的情况及从视频中观察

到的可疑情况，进行定时、定位、定人及时录像并做好记录。

对电话报案及发现刑事、治安案件、火灾、事故等应快速上

报处理，特别是对于火警，做好与消防人员和消防控制室的

联动。

4、未经批准，外来人员禁止进入监控室。公检法或上

级职能部门工作人员因工作需要到监控室调取资料，应全力

配合并立即报商场（市场）保卫部门。监控员做好登记。

5、监控室的监控范围及摄像监视开关时间均属保密，

严禁外传，更不准向无关人员介绍监控情况

6、负责监控室责任区的清洁卫生，应经常检查监控设

备及附属设施，发现问题及时报修，确保监控设备的正常运

行。

7、当值人员必须准确、真实、清晰填写值班记录，严

格遵守监控设备操作程序，严禁调整监控计算机系统或玩游

戏。

8、监控人员当班不准做与工作无关的事，遵守工作纪

律。严禁无关人员进入监控室

9、遵守保密制度，严禁将监控资料私自下载传播，未

经允许不得将查询资料情况对外透露。
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10、服从上级工作安排，完成领导交办的其他工作。

三、停车场岗

1、目的通过规范进入商场（市场）车辆的通行和停放，

确保商场（市场）车辆及设施、人员安全，保证车辆停放整

齐有序，道路畅通。

2、适用范围适用于商场（市场）各类车辆的进出、停

放管理。

3、职责保安班长负责监督、检查车辆出入停放管理工

作。停车场当值保安员负责车辆出入、停放管理。

4、工作程序当有车辆进场时门岗保安员应用标准指挥

手势示意慢行，并根据车辆类型指引其开往指定地点。①凡

进入区内装、卸货物车辆或其他车辆，应按以下程序操作：

示意停车、指示分流车辆放行入区。②示意停车操作形象。

向来车前方上扬左臂，上扬左掌与臂成直角，五指并拢，按

交警停车指示姿势操作。③指示行车操作形象。向前手伸一

臂，另一臂同时向行车方向示意摆动。④分流车辆操作形象。

对于可入区停靠车辆，应在指示入行后做敬礼和问候操作。

问候语言为“欢迎光临”。对于暂时无车位进入区内车辆应

作说明如“区内暂无车位请停靠对面车场，多谢合作”或“暂

无法入区，请稍候便为您安排，谢谢”。⑤行车纠纷处理。

行车纠纷和争执多发生在区内暂无车位，来车不服从指挥，

要强行入区的问题上，如遇此纠纷应按劝说、解释、请求谅

解的原则处理，尽可能避免争吵。操作语言应多道歉、多宽
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慰如“实在暂无车位，谢谢合作、请稍候”、“对不起，暂

无法入区，我会尽快为您安排。”等等。值班人员应做到“你

火我不火，你急我客气，你吵我道歉”。如遇无法劝说、不

听行车指挥，强行进入的车辆，应报告上级管理部门处理。

四、巡逻岗

1、目的通过对商场（市场）内部及外围进行巡查及时

发现安全隐患，维护商场治安。

2、适用范围适用于商场（市场）保安员的日常巡逻工

作。

3、职责保安员须按规定时间进行巡逻，在巡逻过程中

报告并消除各类影响商场（市场）顾客、商户和公共设施设

备安全的行为或隐患。保安班长负责检查保安员的巡逻情况。

4、巡逻程序各班接岗后由带班班长首次巡查商场（市

场）了解商场（市场）现状。如无特殊情况每轮巡逻必须在

规定时间内完成。巡逻过程中要注意观察，眼、鼻、耳、脑

并用，如发现异常情况须在《交接班记录》上详细记录，如

情况紧急、重大必须马上向班队长或客户领导报告。对商场

（市场）监控盲区、防范死角及重点部位要重点巡查。巡逻

线路根据客户保卫部门制定的线路图执行。

5、巡逻要求巡视消防器材，发现问题及时报告。巡视

商场（市场）的停车。发现乱停放机动车辆及时通知车主进

行纠正。发现车门、窗未关或车辆损坏等异常应做记录后及

时报告当值保安班长。巡查发现他人在市场内乱写乱画、敲
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击、损坏行为，对造成后果的要及时上报班队长处理。巡查

时发现可疑人员应及时问询。属推销人员等闲杂人员应规劝

其离开。检查楼道门等需关闭的出入口是否锁闭有无损坏。

发现有未关闭的照明或设备应通知设备维保组派人关闭节

约用电。

五、保安员文明用语

1、您好，我是 XX 商场（市场）的保安员，请问有什么

需要帮助的吗？

2、请稍等，我帮您联系一下。

3、对不起，现在已经下班了，请您明天再来吧。

4、对不起，这里不准抽烟。

5、对不起，这里不准拍照。

6、请您不要误会，这是商场（市场）的规定。

7、对不起，这里不允许停车。

8、请慢走，欢迎您再来。

9、对不起，耽误了您的时间，谢谢合作。

10、没关系，这是我们应该做的。

11、对不起，您的宠物不能带进商场（市场），请您配

合一下。谢谢合作。
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