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      2013年，随着成都保利地产高端物业服务项目的逐个交付，

保利物业成都分公司作为地产板块重要组成部分，必须策划
和提供相匹配的服务品牌和精致物业服务，才能与之呼应迅
速形成“市场爆破力”，并契合高端物业项目硬件产品的整
体配套。
    本方案主要着重于交付后的业主磨合期（交付后一年）到

正常管理期的针对保利康桥、贝森公馆、拉菲等高端项目交
付后各阶段的服务内容框架及实施思路进行阐述，为项目后
期管理提供支撑
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1、高端物业项目业主解读及客户需求分析

2、产品交付后各阶段业主服务定位及策划思路

3、高端物业服务内容

4、高端物业特约服务内容
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高端物业产品解读

概念
解读

       高端物业引领着城市精英和达官贵人的生活品味文化，充分表达了客户的社

会身份和地位，以及对无限生活的奢求。基于房地产产品特性，我们将高端物业理

解为：“楼盘”、“业主” ，以及由其需求决定的“物业服务定位”三个方面。

服务定位

高品位的生活体验

惊艳的基础服务感受                        

奢华的个性化享受

全方位的人文关怀

业主

1、客户群体属事业成功人士、

经 济 实 力 雄 厚 、 社 会

身份尊贵。

2、客户追求生活享受、追求

生 活 品 味 、 追 求 社 会 地

位。

3、客户见多识广、观念和认

识 独 特 ， 个 性 化 需 求 丰

富。

4、客户对服务内容、服务细

节、服务标准更加挑剔。

楼盘

1、楼盘能充分表达客户显

赫的社会身份和地位。

2、楼盘地处城市优势区域，

不仅树立城市新地标，更能

彰显其尖峰品质。

3、楼盘环境雍雅、形体豪

华，兼具高端公寓和别墅核

心属性。

4、科技引领生活，单价不

菲、性价比超群，尽显全新

的居住理念和享受。



客户分析——业主构成



正常期

目标

磨合期

目标

形成成熟超高端服务模式，高品质、个性化服务

的常态化，持续创新，客户“满意+惊喜”。

创新流程，提升品质，服务个性化彰显，营造

交房入住尊贵体验，推进高端服务模式内涵

不断完善。

细致入微的服务细致入微的服务

服务无休止，欲穷达于境，超五服务无休止，欲穷达于境，超五

星级服务体现在物业管理的每个星级服务体现在物业管理的每个

阶段，每个流程，每个细节，并阶段，每个流程，每个细节，并

不断的改进，持续的创新。不断的改进，持续的创新。

服务目标



  以房屋交付与业主入住需求为核心，消除客户心理落差，在各阶段打造从传统物业服务延伸出

接房前、接房、装修入住、正常管理各环节的服务感知点，实现业主“首因效应”与 “口碑塑

造”。

1、房屋交付策划：明确精装房的交付标准，策划客户感动点，保持品质提升，体现尊贵性，全

面呈现高端项目交房服务体验。

2、入住期个性服务：围绕业主“高端居住”服务需求，拓展服务内容。

打造思路



内容框架



装修咨
询师

精美业
主资料

业主卡
采用上乘的材质制作主卡，体现专属性。

《业主临时规约》、《前期物业服务协议》、《业主

手册》等相关资料精美设计与装订，以精美礼盒承装，

彰显品质。

聘请具备多年装饰装修设计经验的工程人员担任装饰

装修咨询师，接受业主有关房屋装饰装修相关问题

的咨询，并满足业主之深化户内装修需求。

服务服务

资源资源

精诚所至，尊崇入住：我们按照入住的常规需求和以高端业主的个性化，着力于服务资源

服务流程、服务产品、服务工艺的全方位塑造，用服务彰显尊贵……

服务策划——房屋前期及交付期

信息
告知

在房屋交付前一周点对点信息告知业主管家信息、
接房需准备资料、交房地点等重要信息、同时了解
相关业主信息。



装修咨
询师

精美业
主资料

业主卡
采用上乘的材质制作主卡，体现专属性。

《业主临时规约》、《前期物业服务协议》、《业主

手册》等相关资料精美设计与装订，以精美礼盒承装，

彰显品质。

聘请具备多年装饰装修设计经验的人员担任装饰装修

咨询师，接受业主有关房屋装饰装修相关问题的咨

询，并满足业主之深化户内装修需求。

服务服务

资源资源

精诚所至，尊崇入住：我们按照入住的常规需求和以高端业主的个性化，着力于服务资源

服务流程、服务产品、服务工艺的全方位塑造，用服务彰显尊贵……

服务策划——房屋交付期



精诚所至，尊崇入住：我们按照入住的常规需求和以高端业主的个性化，着力于服务资源

产品、服务流程、服务工艺的全方位塑造，用服务彰显尊贵……

分户
查验

   在与开发商交接业主

物业时，制定高端项目交

付标准。

   严格按照标准进行分

户体验式查，严把质

量关，确保与业主交接时

不存在重大瑕疵问题。

  依据预约交房时间提前

做好户内开荒清洁和

预检工作，在交户时

为客户展示清洁、明亮的

居家空间。

预约
式交
房

专属
敬侯
接送

入住
致贺

专属
交付

   从集中式交房

向预约式交房方式

转变，由金钥匙客

户管家主动预约

业主交房。

  短信提示业

主准备事项，并根

据需求制定《交房

接待计划》，一案

一例。

    金钥匙客户管家实施

专属接送服务。

  “金钥匙客户经理”事

先掌握业主车牌、到访时

间、人数等信息并及时传达

各岗；交房过程中，利用信

息手段动态协助客户接触

岗位有效识别业主。

   客户接触点关联岗位人

员必须了解相关业主信息，

并以此有效实施礼仪服务。

 提供代客泊车服务。

由业主专属的金

钥匙客户经理依

据预约验房时间，

提前在业主室内

准备插花及项

目总经理贺

词、贺卡，待

业主入户验收时

候，给予惊喜和

感动。

金钥匙客户管家+装

饰装修咨询师+专属

维修员”组成接待

小组实施交房。其

对应职责：一站式入

伙手续办理及物业咨

询

   

交付流程策划



管理亮点策划

精诚所至，尊崇入住：我们按照入住的常规需求和以高端业主的个性化，着力于服务资源

产品、服务流程、服务工艺的全方位塑造，用服务彰显尊贵……

业主
认知

服务服务

工艺工艺

将业主认知度纳入绩效考核范围，制定各岗位认知

度标准，项目定期开展业主认知培训及考核，业主关

注度不断提升，夯实尊贵感营造基础。

动态
安保

在业主集中入住阶段情况，以周为单位，制定楼层

巡逻路线，动态强化已入住业主安全防范和秩序维

护工作。



精诚所至，尊崇入住：我们按照入住的常规需求和以高端业主的个性化，着力于服务资源

产品、服务流程、服务工艺的全方位塑造，用服务彰显尊贵……

服务服务

产品产品
乔迁
之喜

    及时了解业主入住信息，由专属的”金钥匙客户

管家 “，提前准备果篮、贺卡。

    预约客户访谈时间，由”项目经理＋专属金钥匙

客户管家 “实施上门拜访。

      针对业主乔迁宴请亲朋的需求，提供乔迁宴

请服务，包括新居布置，亲朋尊贵接待服务，餐饮服

务员提供、星级酒店厨师提供等，突显主人待客之道。

“金钥匙客户管家”一站式办理电视开通服务。

“金钥匙客户管家”一站式办理开通网络开通服务

管理亮点策划



精诚所至，尊崇入住：我们按照入住的常规需求和以高端业主的个性化，着力于服务资源

产品、服务流程、服务工艺的全方位塑造，用服务彰显尊贵……

政务服
务

专场团
购活动

随行服
务

空置房
托管服
务

“金钥匙客户管家“提前了解户籍转迁、暂住证办

理等相关流程，为业主提供咨询服务。

针对业主购买家具、家电的需求，整合社会资源，制定

业主生活手册提供服务咨询。

强化空置房管理，接受已收房但未入住的业主的房屋托

管，制定空置房检查标准，并由“金钥匙客户管家”定

期通过短信，信函向服务业主发送房屋检查报告。

业主正式入住前，通过“金钥匙客户经理”预约家政

清洁，插花及植物租赁，水果待购等服务，全面

体现入住的便捷性。

管理亮点策划



各阶段具体实施方案

 交房入
 伙期

 集中装

修期

  乔迁入
 住期

  成熟期
 分户
  查验 



分户查验

与开商交接业主物业时，制定高端住宅交付标准

严格按照标准进行分户体验式查验，严把质量关，
确保与业主交接时不存在重大瑕疵问题

依据预约交房时间按排提前做好户内开荒清洁和
预检工作，在交付时为客户展示清洁、明亮的居
家空间
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