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越秀地產股份有限公司

越秀地產股份有限公司（下稱“越秀地產”）作為中國領先的房地產開發商，致力於在各個層面實
現卓越，尤其是客戶體驗和客戶滿意度管理方面。為此，越秀地產制定了客戶關係管理辦法，旨
在規範公司客戶關係管理工作，以客戶的需求為導向，不斷優化服務生態，打造卓越客戶體驗。 

簡介

應用範圍
此政策涵蓋了越秀地產及其附屬公司和子公司的所有業務活動。同時，越秀地產也建議和鼓勵我
們的合作夥伴、供應商和其他業務夥伴採納相似的政策和措施。

政策與實踐
1. 堅持以客戶為中心，充分尊重客戶意見，準確理解客戶需求，持續提升產品和服務品質，

共同促進公司業務可持續健康發展；

2. 在建造、銷售、交付、服務等環節中，應準確、真實的向客戶傳遞相關信息，避免因虛
假、不當造成客戶投訴；在經營過程中，應嚴格遵守國家相關法律法規，嚴禁違反相關要
求；

3. 產品解決客戶的核心訴求，是交易的基礎；服務降低客戶的交易和使用成本，讓客戶省
心、舒心；兩者均對客戶體驗有關鍵性影響，不可偏廢；

4. 房產產品具有週期長、投資大、配套複雜的特點。該過程中，我們交付給客戶的產品存在
各類風險繁多且容易造成返工或不可修復的問題。為此，客戶關係工作應著重於前置預
防，若發現風險應全力補救，對已有的風險應舉一反三；

5. 組織制定客戶風險管控關鍵步驟和管控標準，並推廣應用于各項目開發建設中，規範項目
開發過程中的客戶風險管控工作。明確在產品設計、銷售、建造、交付等階段的關鍵風控
節點及審控要點，規範銷售承諾和降低產品品質性、功能性的缺陷；

6. 基於客戶全生命週期與房產開發建造業務流程交互觸點，統籌客戶關懷行動，聚焦銷售服
務、售後溝通服務、維修服務及其他增值服務，發掘客戶需求，改善服務標準，提升客戶
體驗；

7. 制定客戶滿意度調研管理標準，以客戶視角及時檢視公司所提供的產品、服務等品質，了
解客戶對公司品牌的滿意度、意向推薦度和忠誠度等指標，並作為考核各責任主體公司在
客戶方面的工作成效，提升公司核心競爭力；

8. 組織制定客戶投訴管理細則，規範客戶投訴處理工作要求，設定客戶投訴分類與分析標
準，建立客戶投訴督辦流程和複盤機制，使投訴能得到及時有效的處理，提升客戶投訴滿
意度；通過客戶意見持續改善產品和服務品質，強化市場競爭力，提升客戶滿意度；

9. 規範客戶信息管理工作，建立健全的公司客戶信息管理體系，提升客戶信息管理工作品
質，嚴格履行客戶信息保密義務，確保客戶信息安全、高效地利用。
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董事會與可持續發展委員會負責管理和指導越秀地產客戶關係管理的相關事宜，並至少每年討論
和審查相關風險和機遇，至少每三年對本政策進行適當更新，共同為創建可持續及綠色發展未來
做出貢獻。客戶關係管理的相關實踐和倡議將在公司網站和可持續發展報告中披露。

越秀地產深知，一個真正成功的企業不僅僅追求經濟效益，更需為社會帶來正面影響和並履行對
利益相關者的責任。越秀地產客戶關係管理辦法不僅僅是一份文件，而是我們對每個人承諾的實
踐指南。

監察和定期檢視


