
深度分析龙湖经验物业企业如何借鉴龙湖
经验在管理中落地

—龙湖的哪些管理可以应用到我们的工作中？

【课程背景】

当前物业行业集中化步伐加快，市场竞争日益激烈。各物业企业面临全新

挑战，如何提高物业管理的标准化、系统化，有效提升企业组织能力显得尤为

迫切，但许多物业企业对此苦于没有抓手和方法，非常焦虑和困惑。建立质量

管理体系并高效运营，对改进管理，提升服务品质大有帮助。

2015年开始龙湖又领先行业进入了新的科技时代的物业管理，但是，这

些发展是建立在强大而结实的基础管理之上。万变不离其宗，只有了解了龙湖

运营管理的管理学逻辑才能真正学习龙湖先进的物业管理理念。

龙湖物业不断满足业主需求，应用完整的服务理论研究体系与最新的行业

管理手段，持续丰富服务内容、改善服务方式、提升服务品质。龙湖物业优质

管理体系是如何构建的？龙湖服务的变迁，企业如何定位市场？龙湖物业服务

标准制定的依据是什么? 龙湖物业服务运营体系的关键节点在哪？我们如何学

习龙湖物业优秀的管理机制？本课程将通过行业内标杆人士的实战解析，重点

解决上述问题，解除企业希望对标杆物业学习又不知道从何处入手的困惑

【课程收益】

1、最干货：重点讲解龙湖物业服务运营体系的关键节点，从而使学员理解龙

湖物业高品质管理形成的机制

2、最实战：课程重在讲解龙湖内部管理的关键节点，对服务品质的影响

3、最专业：讲师在龙湖工作期间,以一名从事物业管理 20年企业管理者的身



份体验龙湖企业管理的方方面面，总结出龙湖的物业管理品质是如何打造出来

的！

4、最超值：通过标杆学习取得系统突破的物业企业，其投资回报率都在普通

物企的三倍以上；学员都反映汪老师的讲解听得懂、看得见回去就能用

5、案例最经典：讲师用自己亲身经历的案例，解析龙湖管理体系如何落地

【授课对象】

1、各房地产企业分管物业领导及物业公司总经理、副总经理、运营总监、项

目经理、管理部、运营部、品质部及物业企业中高层管理人员等。

2、各企事业单位、政府、学校、医院以及军政机关从事物业及后勤管理的负

责人；资产经营管理公司等

【讲师介绍】

李成章老师：现任某标杆上市地产企业物业公司副总经理、集团高级讲师。在

龙湖任职多年管理岗位；10年五星级酒店管理经历，实际操盘及管理 5A 级写

字楼、大型商业综合体、别墅、住宅等多业态物业项目；曾供职鲁能物业、龙

湖物业；在二十多年的物业管理工作中，积累了大量的物业管理工作案例，及

先进的物业管理理念；讲师具有多年企业顾问从业经验，擅长在物业服务管理

体系建设、企业战略、企业文化、企业计划运营管理及管理人员管理技能与素

质提升训练等方面，是一位实战派的培训讲师

【课程提纲】

第一章、 关于龙湖物业的传说

1、龙湖的客户满意度高的原因何在？

2、龙湖物管为什么员工可以创造出感人的小故事？



3、龙湖物业如何提升服务的专业度，精细化水平？

4、龙湖物管快速成长的原因，他们把握了什么要素？

5、龙湖是如何将看似虚幻的“企业文化”落实与管理服务实践并取得惊人成效？

6、物业企业最容易复制的龙湖文化

第二章、龙湖最具特色的管理体系 

1、龙湖文化体系 

1）龙湖文化和组织定位 

2）龙湖文化在企业管理中的作用

3）如何借鉴龙湖文化体系中的运营原则 

详解龙湖十大经营管理原则对物业行业的指导意义

详解龙湖十大经营管理院子的物业管理人员成长的意义

2、可以借鉴龙湖物业的运营体系 

龙湖运营体系的优点及在物业行业的优势 

物业企业学习龙湖的关键运营体系的管理逻辑

3、介绍借鉴的人力资源体系 

1）龙湖成功的人力资源体系是龙湖成功的奥秘 

2）讲解龙湖奖励制度与运营的关系 

3）龙湖人力素质模型与运营的关系 

4）龙湖如何做到人力资源管理公开、公正、开放、透明的

5）可以快速而有效的复制龙湖人力资源经验案例。

第三章、龙湖物业的管理实操的分析



1、龙湖的服务目标 

2、龙湖实现优质服务的手段

3、龙湖是如何实现行动不走偏的？ 

4、龙湖是如何不断提高服务品质的？ 

5、龙湖的如何保证合作商的服务品质？ 

6、龙湖的目标能否成为其他物业企业的目标探讨

第四章、龙湖人执行但是也不真正理解的管理工具

1、高绩效、高满意度

2、两个重要工具

3、两个秘密武器

4、一组表格

5、两个工程

6、物业企业如何学习龙湖着几个品质管理关键要点 

7、物业管理贯穿建设、营销、服务全过程

第五章、龙湖物业运营管控体系 

1、龙湖物业 4重品质保障体系

1）讲述龙湖各级品质监督的关系 

2）互动、开放的龙湖物业品质保障体系 

2、组织保障----矩阵式组织架构特点 

3、组织保障----职能与项目间的关系 

4、制度保障----74 个与业务相关的文件制度



第六章、龙湖集团物业运营管理工作 

1、龙湖物业关键运营节点轴线图 

讲解龙湖是如何制定并抓住关键节点打造优质服务 

2、龙湖物业运营管理的基本原则 

讲解龙湖关键的运营原则 

3、龙湖物业运营职能的角色定位 

龙湖如何做到职能和项目部脱节，引领公司运营主导权 

物业企业职能定位与龙湖对照

龙湖职能最具特色的定位对物业企业职能管理的启示

第七章、 运营中几个重要的运营管理工具 

1、与地产运营联动的停止点管理 

2、龙湖物业 6大会议 8大指标 

对龙湖的特色会议讲述，学员更快的理解掌握运营管理的实用工具 

案例：龙湖物业品质监督检查的作用 


