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龙城城市运营服务集团有限公司
“大院管家”服务模式

一、企业简介

龙城城市运营服务集团有限公司自1994年6月成立之始，致力于深

耕机构类物业服务和城市运营服务，已成为全业态物业服务集团企业。

现如今，集团在全国60多个城市开展业务，管理面积超过12000万平方

米，员工数量超过20000人，2022年营收超23亿，利润超3亿，跻身全

国物业服务企业综合实力30强，深圳市物业服务综合实力10强。

图1 业务分布及项目介绍

集团针对物业发展时代趋势及发展布局，形成以质量为核心的企业
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文化，包含对质量追求的重要内容，并且通过文化赋能，将文化建设融

入公司经营管理中，强化文化价值观对员工思想、行为的贯穿和融入，

铸就企业高质量内驱力。

图2 企业文化内涵

二、主要做法

2020年始，该企业的首席质量官季刚带领集团质量攻关小组着手设

计“大院管家”服务模式，建设“智慧大院”管理平台，以一平台+六

体系+双闭环，基于业务全生命周期进行质量管控。“大院”源于过往

政府单位集体住房，也与集团主要服务对象为政府类办公楼、公共性建

筑不谋而合。
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同年3月，季刚推动新服务模式在深圳市民中心项目试点，根据现

场反馈的问题，季刚带领团队再次对新模式进行完善改进，并选择在不

同业态选择项目试点推行，形成标杆。2021年，季刚组织项目对同业态

标杆进行模式学习培训，其后在集团所有服务项目全面落实“大院管家”

服务模式。

（一）质量攻关小组建立。季刚持续性组织开展质量提升及改进活

动，开发智力资源，提高员工素质，预防质量问题，强化团队意识和质

量意识，并不断地改进服务质量，从而提高团队的工作效率，为集团发

展创造经济和社会效益。

此次“大院管家”服务模式的推行过程中，季刚督导建立多个质量

攻关小组进行质量改进活动，在新模式的建立中起到主导作用，他们从

资源配置、流程管理、成本管理等多方面对推进全过程进行管控，力争

做到结果不偏差，成效最大化。

在解决质量问题时，攻关小组多使用基于数据的实证式问题解决方

法。
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（二）需求分析、模式设计。季刚带领质量攻关小组，对股东、顾

客、供应商、合作伙伴、员工及其他利益相关方的多种信息来源方式，

识别其对质量、安全、健康、知情权、选择权、补偿权、隐私权、交付

期等需求和期望，以形成“大院管家”新模式的建设基础。并经过服务

与服务提供过程的设计、创新和质量改进，落实全面质量管理。

（三）服务质量、技能技术及管理水平的改善。“大院管家”服务

模式是通过战略导向、对标对比、问题导向等维度，对服务质量、技能

技术及管理水平的差距进行分析与确认，利用“人、机、料、法、环、

测”5M1E分析法、PDCA及各类图表工具，研究改善方案与举措，以

满足客户需求不断多样化、科技手段应用智能化、现场运营管控合规化

的多层次问题，从而提升产业链上下游组织的服务质量、技能技术及管

理水平，实现共建共赢，提高服务及服务提供质量，提升产业链组织的

稳定性。

（四）基于业务全生命周期集成与管控，以“一平台”+“六体系”

+“双闭环”实现服务。项目建立指挥中心，在指挥中心大屏对项目实
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现业务数据可视化、24小时服务在线，通过指挥中心第一时间感知客户

需求，即时通过平台反馈至区域管家，管家调配专业线条人员现场解决，

进行自查自纠和服务改进。六大标准化体系融入至现场服务执行中，保

障与支撑物业服务整体运行标准化、系统化、精细化和数字化，达到功

能互动、信息共享、实时监控、快速响应、及时反馈，实现“内控+外

控”管理双闭环。

（五）智慧平台建设。“大院管家”服务模式需依靠强大的平台系

统作为支撑，季刚同步带领研制开发“智慧大院”系统平台，助力为客

户提供“标准化+个性化”的物业服务。通过“智慧大院”系统平台，

对各项服务提供的服务执行情况进行实时线上监控，同时整合集团在用

的各类软件系统及安全管控系统，进行信息化、智能化的整合，使集团

物流、资金流、信息流得到有效控制与管理，提高整体运营效能。

季刚也要求在项目日常工作开展过程中，将制度标准文件导入智慧

大院平台，员工可以通过智慧大院平台实时了解岗位工作任务完成情况

与执行标准。并且，根据不同项目业态、多样的客户需求，以“智慧大
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院”平台作为技术支撑，为客户提供个性化、多样化、柔性化的服务。

（六）人员配置。在“大院管家”服务模式中，实行“网格化+管

家制”模式，创新性地将四大业务线条整合形成客服板块及专业板块，

即根据各区域各楼层不同的服务内容，把辖区划分成若干网格状的单元，

并将原客服岗位叠加不同岗位职责整合为管家岗位。通常每个网格内配

置1名管家，再根据网格内的服务需求配置相应数量的工程人员、秩序

人员和环境人员等专业线条人员，借助于“智慧大院”信息化平台做支

撑，责任到人，为网格内的客户提供服务。

（七）人工效能管理。集团根据服务模式的创新变革，对所发现和

处理问题的及时率、超时率、闭环率等数据进行分析，提出合理化的处

置方案，确保事件处理完成率达100%，事件超时处理率在1%以下。除

却现场服务响应和处理，还涉及到客户拜访、早晚会召开、品质检查、

项目培训等项目外部服务和内部管理的全方面内容。以季刚为领导的质

量管控团队可以通过后台数据实时监控各项目/岗位工作执行情况，为现

场的服务、员工的评价提供数据支撑，以智慧化手段辅助进行数字绩效
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化管理，推动现场人工效能大幅度提升。

三、经验启示

“大院管家”服务模式以体系标准为纲要，以项目指挥中心为中枢，

结合“智慧大院”系统平台，将体系标准形成电子化工作记录，实现员

工工作绩效数字化的监管、现场服务主动性的转换。而服务模式的推广，

自试点的深圳市民中心项目，推进至多个不同业态的标杆项目，并在集

团内部实行全覆盖，证明模式的可复制性。

在未来，社会对物业服务提出更高的要求，例如全域性城市服务的

出现，无疑对现今“大院管家”的设置进行了新一轮的冲击。新模式的

推广仍需紧跟时代要求，通过精细化的管理和数字化的使用，实现更多

服务可能。


