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越秀地產以客為本，將客戶的期待與訴求融入到服務產品線，在客戶
信息安全、客戶溝通、客戶關愛、打造和諧社區等多方面努力，不斷
提升客戶服務體驗。
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8.1. 客戶信息安全及負責任營銷
越秀地產嚴格遵守《中華人民共和國消費者權益保護法》的規定，並嚴格實行《移動案場管理規範（暫行）》等內部相關制度，

明確各崗位工作人員對客戶信息的使用權限和有關程序，明確客戶信息的管理職責，防止消費者個人信息的洩漏和丟失，

全面保護客戶信息安全。此外，根據本集團《售後服務階段客戶觸點管理工作指引》政策，加強全集團客戶信息安全管理，

規範客戶信息訪問的流程和使用者存取權限以及規範承載客戶信息的環境，降低客戶信息被違法使用和傳播的風險，為訂

購至交付前階段客戶提供安全、誠信的客戶服務，防控合同履約風險，提升服務質量，優化客戶體驗。

越秀地產在產品營銷和推廣過程中，嚴格遵守《商品房銷售管理辦法》，確保銷售環節傳達的信息真實、合法、科學、準

確，並且提供相關文檔給客戶參考，使營銷手段符合社會責任要求，從而營造透明的銷售與推廣環境。

8.2. 客戶投訴與溝通
為規範處理客戶投訴，促進服務質量提高，確保向客戶提供優質服務，越秀地產依據《投訴處理程序》，設立服務中心客戶

關係維護崗，專門處理客戶投訴。服務中心對客戶投訴採取迅速快捷、積極溝通的處理方式。更重要的是，服務中心注重

經驗總結，定期整理客戶投訴檔案，總結常見投訴問題，採取實在的措施，防止此類投訴問題再次出現。

為配合服務質量提升工作開展，增進與住戶溝通，建立瞭解住戶需求與建議的渠道，建立客戶訪

談長效機制，越秀物業廣州公司開展「業主招待日」活動。2017年11月26日上午「業主接待日」活

動在廣州星匯園拉開序幕，活動由公司領導親自帶隊走向一線，近距離接觸客戶，傾聽業主心

聲，接受最真實的意見和回饋；2017年12月3日上午，以「微笑點亮生活、服務傳遞愛心」為主

題的「業主接待日」活動在翠城花園開展。活動現場設置了專職接待區，接待來訪業主、處理業主

訴求；布展開放宣傳區，倡議規範社區文明行為、宣傳居家安全；協同設立便民區，開展放心家

政、家電維修系列便民服務；以及溫馨許願牆，留下業主們的美好祝願與憧憬。

這系列活動迎來了眾多業主的熱情參與，深受廣大業主的歡迎與好評。活動現場工作人員與各前

來參與的業主進行了深切的溝通與交流，並詳細登記了業主們的需求和建議，隨後安排處理和回

訪，切切實實地落實此次活動的後續回饋，達到活動的初衷。業主接待日活動將成為越秀物業廣

州公司與客戶之間的重要溝通橋樑。

越秀物業廣州公司開展「業主招待日」活動

【案例】

越秀地產「業主招待日」活動現場



08 08
41 越秀地產股份有限公司

從心出發 竭誠服務

2017年12月20日，越秀物業瀋陽星匯藍海客戶管家高愛接到業主

葉女士投訴其廚房水龍頭經常性水流小，導致影響日常用水後，立

即聯繫工程維修班組派出水暖經驗豐富的工程人員到業主家查看。

工程師傅對供水管線進行了細緻的檢查，發現是廚房安裝廚寶，廚

寶內有水垢導致水龍頭堵塞的原因。工程師傅發現問題後，幫忙把

水龍頭內的水垢清洗乾淨，又多次放水試驗，確保業主正常用水。

管家也詳細跟業主家裡老人解釋了水流小的原因及目前的處理情

況。12月29日，瀋陽星匯藍海服務中心收到該戶業主送來的一封

表揚信。表揚信中對管家高愛熱情的服務和盡心盡力滿足客戶各種

需求的行為表示讚揚和感謝。

越秀物業瀋陽星匯藍海客戶管家為業主排憂解難獲得表揚

【案例】

瀋陽星匯藍海物業收到來自業主的表

揚信

為保證及時瞭解自身服務、管理上的問題，進行糾正和督導，越秀物業公司質量管理部客戶關係崗製作了《年度住戶滿意率

調查方案》，規定由物業公司服務中心負責問卷的設計、發放和統計分析，服務中心在社區公告欄、網絡平臺發佈滿意度調

查的通知並跟進問卷的回收與整理。此外，為了讓住戶切身體會問卷的回饋質量和物業的用心改進，服務中心還會根據整

改情況編制《服務中心住戶滿意率調查報告》，在社區進行公示，以起到正面回饋作用。
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廣州越秀星匯園是廣州珠江新城最早的一批住宅社區，建成於2001年底。近年來，在第三方公司

的調查中，業主滿意率都在95%以上，2015年甚至高達100%。業主的超高滿意度正是源於越秀

物業對每一位業主的孜孜關懷：

• 安全有序：星匯園是越秀物業公司中第一批開通共享停車業務的社區，每天完成200單左右
的共享停車業務。社區的停車、車輛出入秩序在越秀物業公司人員專業高效的指揮下，井然

有序地進行。

• 環境衛生：星匯園對社區內整體環境衛生尤為注重。社區舉辦了「環境提升」活動，對綠化、
衛生都進行了整體的整治提升。除了日常的維護，越秀地產物業經理每個月都帶領社區物

業所有辦公行政人員參與大掃除活動，專門清理平時容易被忽略的衛生死角。在綠化維護方

面，除日常養護外，社區物業還在社區花園一角自建小型苗圃基地。

• 服務溝通：為了增加與業主直接溝通交流的機會，越秀物業經理、客服主任等管理人員，每
天都會在社區門口開展朝送晚迎活動，這不僅使物業管理人員更快熟悉業主，也是業主與物

業進行直接回饋的機會。在維修服務方面，星匯園實行設備管理員聯動，導入競爭機制，與

周邊社區聯合移動派單，以避免出現任何的服務懈怠。

• 社區共建：為了給業主們提供更多相互交流溝通的機會，每個月都會有社區共建活動，涵蓋
健身娛樂、社區書屋等多種形式。搞好社區共建，對業主來說則是鄰里關係和居住氛圍實實

在在的改變。

廣州越秀星匯園，業主滿意度高達95%以上

【案例】

共享停車服務

社區共建活動剪影

環境清掃日大掃除活動

星匯園物業中心獲得榮譽
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越秀物業各地公司均開設了微信公眾號，如越秀物業廣州公司（公眾號：越秀物業廣州）、南沙公

司（公眾號：越秀物業南沙公司）、珠三角公司（公眾號：珠三角越秀物業）等，推送物業公司的服

務舉措、社區活動和最新動態，加強與業主的溝通聯繫。而在服務業主的過程中，管家微信使用

得更為頻繁，業主通過添加樓棟管家微信，可以向管家提出服務需求，便於業主線上互動交流；

而服務中心的各項服務、溫馨提示和通知也通過管家微信實現點對點發送，更為便捷；管家還在

微信中以日記或圖文的形式記錄物業人員每天的工作情況，讓業主更加清晰瞭解物業日常工作 。

越秀物業杭州公司舉辦的免費體檢入社

區活動受到了廣大業主的熱烈歡迎，

2017年，越秀物業將免費健康體檢和

健康講座帶進杭州星匯城、星匯悅城和

星匯尚城。此次健康檢查活動，吸引了

各個年齡段的業主前來檢查身體。活動

中，還向業主普及許多日常保健知識，

受到業主的一致支持。作為悅秀會的一

項傳統的客戶關懷活動，健康體檢活動

旨在讓業主在快節奏的都市生活、工作

中，不忘關愛自己和家人的健康。

與業主的多元化溝通方式

免費體檢進社區

【案例】

【案例】

為業主提供免費健康體檢

8.3. 構建和諧社區
8.3.1. 關愛客戶

越秀地產始終把客戶需求放在第一位，因此，2017年，越秀物業從客戶最關心的健康、老年人關愛等角度出發，打造了一

系列人性化，品牌化的客戶關懷活動，在「服務客戶、關懷客戶」的理念中不斷前行。
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家住瀋陽星匯藍海的業主張阿姨是一位超過7旬的老人，老伴又患有糖尿病長期臥床，兩個女兒也

因為工作繁忙無法在家中照料，越秀物業瀋陽公司的客服管家董雪在瞭解情況後，主動擔當起他

們的「管家女兒」，定期關愛問候老人的生活成為了董雪工作中必不可少的一部分，陪老人輸液換

針，無論大事小情，她都盡心盡力，時間久了，董雪用她如同家人般的陪伴讓老人和物業的工作

人員逐漸產生深厚的感情。

2017年大年初六，位於江門星匯名庭的楊先生母親走

失，物業保安隊立即展開搜尋和排查工作，通過監控重

播和隊員逐層排查，最終幫助楊先生尋回母親。楊先生

特為越秀物業送上感謝信，讚揚越秀物業以人為本、高

度負責、熱情服務的精神，對越秀物業致以最真摯的感

謝。

此外，位於青島星匯藍灣的業主也在春節期間為越秀物

業送上錦旗，感恩一年來越秀物業對患有關節炎和糖尿

病的老人持續關注。

關愛老年業主

心系業主，傾心關懷

【案例】

【案例】

來自青島星匯藍灣業主的致謝錦旗
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2017年春節前夕，越秀物業懷揣著來自越秀地產的真切祝福將福字帖、利是封和賀卡送到了越秀

業主的手上，與業主共同見證幸福的開年。元宵節之際，全國各大社區的越秀物業人人堅守著崗

位，為廣大業主舉辦了豐富多彩、熱鬧非凡的鬧元宵活動：身處二沙島的廣州金亞花園，將鬧元

宵活動變成了一場中西文化的大聯歡；武漢各項目開展了派元宵、猜燈謎、做花燈等各式社區活

動，熱鬧非凡；瀋陽岄湖郡項目在會所組織的業主元宵聯誼會，一碗暖融融的元宵令人在寒冬中
倍感溫暖。

越秀物業南沙公司開展百家宴活動。2017年的百家宴在濱海花園共設宴18桌，參與人數達180

人；社區現場設計舞臺、抽獎活動，讓業主朋友們在現場吃吃美食聊聊家常，促進鄰里之間的感

情。活動的開展得到業主很高的評價：左鄰右舍同盡歡，遠親不如近鄰好！

社區共融活動：開年送福，喜鬧元宵

鄰里家宴 美食共用

【案例】

【案例】

越秀物業舉辦一系列春節聯歡活動

8.3.2.社區共融

社區共融是社區和諧發展的基礎。越秀地產整合社區需求，通過舉辦一系列節日活動，促進旗下社區活動多元化、居民參

與化、情感共融化，力求營造有溫度、有熱度的新時代城市社區。

2017年，越秀物業舉辦了多元化的社區共融活動，包括：

•	 2017年1月，越秀物業廣州公司「迎新春，送揮春」義務活動

•	 越秀物業廣州嶺南山畔「端午傳心意，粽粽顯心思」包粽子社區文化活動

•	 2017年3月8日，越秀物業廣州公司精心為女業主住戶們準備了各種窩心的小活動
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