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龙湖：以变应变以新求新 助燃消费“烟火气”
孙 俊

今年两会的政府工作报告中，“消费”一词被多次提及，从中可以看到消费的重要性。如何

提振消费，人间“烟火气”哪里最旺？我们不禁把目光投向国内商业地产的引领者——龙湖。

浙江省已有8座天街开业，“开一座火一座”“开业即醇熟”，天街已经成为引领消费热潮、

承载美好生活的重要载体，是消费增长、商业繁华的代名词之一。近日，“龙湖杭州国芳天街

定档4月开业”的消息让龙湖再次成为关注热点。

龙湖杭州国芳天街占位钱江新城2.0势能高地，毗邻交通枢纽客运中心，无缝接驳地铁1、9号线，这里将落

户盒马在本区域的第一家全新形象门店，该店或将成为杭州第二大门店。在市民的期待目光中，国芳天街正加

快筹备，冲刺开业。而宁波的第二座天街龙湖海曙天街，以“MALL+街区”为核心模式，打造甬城城市生活的“第

二客厅”，预计于今年第三季度活力绽放。

龙湖始终以“转念即达的欢乐入口”为消费注入新鲜感，以真心为消费提升体验感，助力“放心消费在浙江”

再升级，为浙江全力拼经济注入强劲动能。

龙湖杭州金沙天街活动现场人气火爆

龙湖杭州国芳天街龙湖杭州国芳天街

①五星级购物中心（中国购物中心网
颁发）
龙湖杭州金沙天街、龙湖杭州滨江天
街、龙湖杭州西溪天街和龙湖杭州紫
荆天街
②大众点评/美团 2022 年度杭州热
门商场：龙湖杭州滨江天街、龙湖杭
州西溪天街
③大众点评/美团 2022 年度杭州五
星商场：龙湖杭州滨江天街、龙湖杭
州金沙天街
④2023 年度最具期待商业综合体

（新商网颁发）：龙湖杭州国芳天街
⑤2023 年度最具期待商业项目（联
商网颁发）：龙湖宁波海曙天街

龙湖天街荣誉榜

焕新场景
吹来时尚活力之风
新消费时代，消费的多样化、个性化、

小众化趋势愈发明显，消费的社交属性也
不断强化，商业已经不再是单纯的购物功
能，而是能为消费者带来幸福感及引起情
感共鸣、美学遐想的生活场景。如何以新
场景激发商业新生命，拥抱新消费时代？

强强联手，点亮夜经济。场景化小酒
馆、深夜台球、夜场电影、音乐节⋯⋯杭州
精致家庭及年轻人的欢乐聚集地——金沙
天街和吾角天街，这里双街联动打造的

“26h生活圈”“城市夜游计划”等主题活动
火爆出圈，不断迭新的新场景设置吸引人
气，让夜经济“燃”起来。

空间再造，外摆经济活力无限。在西
溪天街篱下慢·水幕广场，这里将西溪天街

铂金岛和商场有机连接起来，人们可以一
边在太食獸、304的外摆用餐空间享受美
食，一边参与广场的歌唱、市集等活动。最
近杭州推出新举措，放宽外摆条件，在52
个智慧商圈、商业特色街、夜间经济聚集示
范区，以及若干个区级商圈等区域，加大对
商业外摆、户外文化商业活动（户外促销）
等经营活动的支持力度。作为示范区之一
的西溪天街将依托政策加持和强大的设计
能力，再次进行空间革命，打造个性化、特
色化、品质化的城西生活户外不夜经济。

多元空间，激活新消费。龙湖杭州滨
江天街以“时尚先锋引领地”为项目定位，
持续推出创新创意活动，譬如“时尚芭莎”
2023年度封面展，消费者可以穿梭时空之
门，拍摄质感大片，多元视角感知东方魅
力。此外，滨江天街正式与杭州地铁6号线
江汉路站D口无缝接驳，出站可达B1曼特
小町美食站，即刻体验多样美食，快速触发
多业态消费场景。

特色空间，青睐天街品牌。据
悉，天街首家亚运会特许

商品零售店已在金沙天街开业，以场景化
展示亚运特许商品，引起消费者的广泛关
注。杭州亚运会期间，龙湖杭州丁桥天街
将在户外广场落地专属点位，届时周边居
民可以在超3000㎡的一号门户外广场，通
过140㎡LED大屏幕观看比赛盛事，展现
浓厚亚运气氛⋯⋯

在龙湖，一街一特色、一街一风景，新
场景不断涌现，龙湖商业新物种展现多彩
生命力，城市的无限想象力也在此打开。

深耕体验
打造全龄友好空间
对于商场经营来说，归根到底依赖的

还是“人”。以人为本，深耕体验，龙湖商业
构建了城市居民全家庭生活平台，一站式
解决各年龄段消费需求，这里成为容纳社
交、成长的容器。

家住大江东的李女士说：“我们一家老
小在这里可以玩一天，这里成为我们最爱
的好去处。”在江东天街，永辉超市、沃美影
院、超 10000㎡儿童专区，还有威尔仕健
身、硬核篮球公园以及各类服装品牌等云
集，无论是哪个年龄段，都可以找到自己的

“心头好”。江东天街已成为城东人民家庭
欢聚必逛的新晋网红地标。

独爱天街的还有住在滨江、工作在未
来科技城的王小姐，“我喜欢滨江、西溪两
座天街，最征服我的是细致妥帖的设计。”
王小姐说。

在地下停车场“找不到北”，很多人都

遇到过。但在天街，通过龙湖天街的找车
小程序，就能通过手机导航轻松寻回爱车。

在天街，不仅可以带着毛孩子一起逛
街，还可以在一些宠物友好餐厅共进美食，
萌宠运动会、宠物主题线下相亲会等萌宠
活动不定期在各个天街举办。

“杭州天街都是宠物友好商场，宠物
‘不落地’就可以到商场来，这对于喜爱宠
物的消费者来说十分贴心和友爱，这也给
了我们更好的经营环境。”滨江天街萌兽君
商户负责人说。

龙湖以智能化、有温度的龙湖式服务
带来更优消费体验。龙湖智创生活根据不
同天街的独特性，提供因地制宜的物业管
理服务，通过海量数据积累、精准场景分
类、精细管理策略，总结并提出了多项优化
策略，实现了更高效的能源与空间管理，在
达成能效最优的同时，保证了顾客在空间
的舒适度。

超强运营
首店经济热火朝天
中商数据发布的《2022年中国首店经

济高质量发展报告》显示，中国“首店经济”
已经迎来3.0时代。目前，“首店经济”不仅
仅局限于品牌首店数量的增长，而是结合
品牌能级、创新力和文化力的多维度发
展。在浙江，天街已经成为“首店经济”的

重要载体之一。
龙湖云集海量品牌，已合作商户超

6000家，战略合作品牌超400家，以强劲
的人气和品牌号召力，不断提升合作层次
和创新协同力度，天街成了许多新品牌发
迹的“极佳合作人”。

在宁波鄞州天街，这里不仅引进了宁
波首家中高端精品超市万家CiTY，面积超
过5000平方米的博纳影院等大型主力店，
更有西町村屋最新形象旗舰店、鹿岛会员
店、探洞工场、“吃饭皇帝大”等宁波首店。

以“吃饭皇帝大”为例，其跨年夜、元旦
假期期间营业额创新高，展现出了首店强
大的引流和锚定效应。

“因为天街在浙江做的很好，大家有目
共睹；其次来宁波，是空白市场，有较大的
发展空间，所以毅然选择了鄞州天街。”“吃
饭皇帝大”宁波地区负责人说。

龙湖杭州滨江天街引入连续12年摘
星、从香港火遍全球的米其林级粤味餐厅
添好运，走向国际化。另一爆红的品牌蝴
蝶里，也在天街助推下火速出圈，成为年轻
人的美食打卡圣地。好利来城西首店选址
在龙湖杭州紫荆天街，组合全新餐饮业态，
为消费者带来更多体验。

值得一提的是，龙湖在浙江已开业 8
个商业项目，今年杭州的国芳天街和宁波
的海曙天街也将正式营业。龙湖商业凭借
多年沉淀的精细化运营能力，轻重并举发

展，在TOD模式下与轨道交通形成强力链
接，让交通、人流量、消费力三者形成“闭
环”，打造放心消费强磁场。

从寻变思变到创变，从顺应潮流到引
领潮流，龙湖所构筑的放心消费场景，将美
好生活从“心之向往”变成现实图景，不断
提升人民群众的获得感、幸福感、安全感。
与时代同频、为发展聚力，龙湖正与浙江一
起，在共富道路上阔步前行。

（图片由龙湖集团 https://www.long-
for.com提供）

从用户出发
产品供给多元化 服务流程高效化

买二手房选择是否丰富，如何保障
房源的真实可靠？心仪的新房楼盘，能
否及时更新各种信息？租房是否能够
提供多种服务？贝壳深知，用户一直期
待有更丰富的选择、更多的信息参照，
为此贝壳提供海量优质房源供给、丰富
家庭生活服务、个性化家居选择。

“怎么办啊，房间空调坏了，好热。”
2022 年 8 月的一个周末，杭州白天高
温，夜晚暴雨，贝壳省心租的资管经理

叶菲接到了用户张女士（化名）的电话。
此时已经是凌晨，叶菲赶紧打电话

给师傅，拜托师傅加急维修，等叶菲骑
车到用户小区，已经全身湿透。她协助
维修师傅在户外修了一个多小时，终于
把空调修好了。

解了燃眉之急，张女士说：“太感谢
了，必须给你发个红包。”“没事不用，我
们这不是24小时响应客户问题嘛。”婉
拒了张女士的红包，叶菲又骑车冒雨回
家。

这只是贝壳 31 万多次租前租后服
务中的一个。2022 年，越来越多的用
户在贝壳一站式选择居家保洁、维修、
搬家等家庭生活服务。其中，选择贝壳

租房自营“省心租”的用户，可直接享受
到贝壳的多项免费服务。

在丰富的产品供给基础上，贝壳不
断在业务模式、产品亮点、流程体系等
方面创新开拓，全面提升体验与效率。

找房更快更优质。贝壳根据房屋
四大维度评分，选出在位置、户型、价格
与热度上的优质房源，并在贝壳 APP
显著标识“必看好房”。贝壳借助 VR
技术，让用户在线上可以随时随地在经
纪人的陪同下看更多的房，2022 年贝
壳杭州站新增拍摄 VR 房源近 11 万
套。

交易一站式完成。2022 年，贝壳
签约服务中心引入按揭顾问、权证顾
问、银行客户经理等，消费者可以一站
式享有交易咨询、合同讲解、签约办理、
银行资金存管、银行贷款等服务。目
前，贝壳杭州站 13 个签约服务中心可
覆盖全杭城，并与不动产登记中心联
通，可直接在签约服务中心实现房产线
上缴税与过户，且二手房买卖贷款交易
平均时长从 90.3 天减少到 22.9 天，全
款交易更是减少到11.1天。

同时，贝壳发起多项保障服务体验
和品质的专项举措。比如新房方面贝
壳通过蜂巢采集方式，在贝壳 APP 上
全面展现各楼盘施工进度；二手房方面
通过自研7×24小时循环验真系统，实
现虚假房源及时查验、快速下架。如
今，真房源已经成为贝壳的“标志”之
一。家装方面2022年，贝壳家装“鲁班
行动”开展 435 期，发现问题后整改真

实率达到97%。

以实力证明
服务人员专业化 服务保障标准化

只有专业可靠的服务者，才能提供
高品质的服务。“对客户好，帮助经纪人
对客户好，让行业向上向善，这是贝壳
一直以来的坚持。”贝壳浙皖区域总经
理周颖表示，贝壳打造了完整的服务者
成长体系、贝壳分信用评价标准与底线
管理机制，帮助每位居住服务者更好地
服务用户。

“专业服务，细致优质，行业典范。”
2022 年，杭州链家滨江店收到一面来
自意大利的锦旗，是意大利华人李女士

（化名）送给经纪人张凯的。当时，李女
士想回国置业，再过 3 个月她就具备杭
州的购房资格，想提前熟悉一下杭州交
通跟商业都比较成熟的地段，但她目前
仍在意大利旅居，没时间看房。

“您放心，这 3 个月我一定把您想
要的房子找好，等您有空了一并去看。”
张凯说。接下来的 3 个月，张凯一有空
闲就在李女士感兴趣的板块找房，沿着
地铁线挨个站点出站步行考察对应的

小区，再画出周围的商圈图与小区交通
环境图。李女士的买房需求与匹配房
源的具体信息，张凯记满了一整个笔记
本。李女士获取购房资格后的第一天，
立马回国约了张凯看房子。一天的时
间，从浦沿——彭埠——艮北，看了 20
多套房子，当天李女士就敲定了想要的
房子。“我记得很清楚，那天我们微信运
动显示白天走了近4万步。”张凯说道。

后续李女士家人回国落户要准备
的材料清单，张凯也都一手包办。张凯
的专业与努力李女士都看在眼里，回到
意大利后，李女士第一时间给张凯寄了
锦旗。

张凯的优质服务，与贝壳的专业培
养息息相关。贝壳为房产经纪人、签约
经理、家装设计师、工长等居住服务者
开设了多类型的培训。截至 2022 年
底，贝壳经纪学堂线上共有 7800 门课
程，覆盖了 155 座城市，同时以线上线
下课程相结合，如杭州站打造学习型大
区，2022 年线下培训参与人次超 8.2 万
人次。

为了让居住服务者的服务更加直
观和可衡量，贝壳构筑了一套服务评价
标准。贝壳分是衡量经纪人服务能力
与水平的信用标准，购房者普遍关心的

服务者从业时长、学历、成交量、客户评
价、守信程度等数十个指标都会纳入考
量，帮助消费者直观地“看分识人”，精
准对接优质服务者。截至 2022 年 12
月 31 日，贝壳分“极佳”的经纪人数已
近4万。

做深人才培育，做实服务保障。贝
壳不断加强服务保障与客诉治理，维护
用户权益。

敢承诺更敢赔付，这是贝壳及合作
伙伴对用户服务品质的坚决态度。据
悉，目前在杭州已推出真实房源、漏水
保固、租金安全、杜绝恶意增项等 37个
服务承诺，涵盖房屋买卖、租赁、家装等
多个领域，通过一笔笔真金白银的赔
付，为房产交易安全提供了强有力的保
障，让消费者既省心又放心。同时，贝
壳通过专业服务团队，引入数字化检核
机制，确保用户咨询、投诉信息能够在
过程中被准确记录，并得到及时响应处
理。

以服务至诚铸品质之“心”，接下
来，贝壳将继续把“ 对用户好”的服
务 理 念 贯 彻 到 底 ，夯 实 品 质 服 务 体
系，助力居住消费健康发展，让居住
更美好！

（（图片由贝壳杭州站提供图片由贝壳杭州站提供））

贝壳：“一体两翼”品质升级，打造美好新居住
孙 俊

贝壳：“一体两翼”品质升级，打造美好新居住
孙 俊

为品质人居筑梦，承载美好生活，对企业来说，既是使命，也是责任。

近日，贝壳找房正式发布《2022贝壳用户服务品质年度报告》。报告指出，2022年，

在“一体两翼”业务战略布局下，贝壳主要产品服务从房产交易，进一步扩充到住房租赁、

家装、家居、家庭服务等更多领域。面向更多的服务场景、服务需

求，贝壳依然坚定地以用户服务品质为核心，从技术、产品、服务、

保障等方面全面构建、夯实品质服务体系，不断迭代服务能力，让用户从“买到房”升级

到“住得好”，不断把人民对美好生活的向往变成现实。

签约中心

经纪人服务 经纪人培训

贝壳浙皖区域负责人演讲现场贝壳浙皖区域负责人演讲现场


