[image: image1.jpg]


                        


万科客户维权应对的15把钥匙及8+X类典型维权风险的规避措施
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欢迎新老客户关注中房商学院官方微信平台！中房商学院将会为您提供最新、最全、最优质的房地产培训、咨询、顾问信息。

    中房商学院将秉承 “唯有实战、方有实效”的宗旨，将提供房地产全方位和全产业链的优质服务，为房地产行业输送实战型的高端人才，领跑房地产培训咨询行业。

微信公共账号：zfsxygd2015
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· 主  办：中房商学院河南分院
· 时  间：2017年4月15-16日   

· 地  点：郑  州
· 网  址：www.zhongfang.org.cn 
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面对复杂多变的市场、面对越来越紧缩的法律、法规和政策，面对维权意识、法律意识越来越强的房产消费群体、面对日益发达的资讯媒体，房地产开发企业的法律风险可以说无处不在，然而，很多房地产企业并没有真正重视风险管理。
2015年至2020年，是地产企业制胜最关键的5年。房企产企业竞争的核心在于管理的精细化程度与法律风险控制能力，由此可见，法律风险防范与控制对开发企业的发展起到保驾护航的关键作用。
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· 获得万科客户维权应对的15把钥匙；
· 熟悉房地产开发过程中突显的8+X类客户维权领域；
· 学习8个客户维权风险规避办法；
· 提升客户意识及实现房地产开发全过程、全专业、全配合的客户导向开发模式。
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· 房地产企业董事长、总经理等公司决策层；设计、成本、工程、营销、客户关系管理等部门经理、基层骨干；物业管理企业领导层、部门经理等；
· 公司客户工作分管领导、客户服务部门经理、客户服务人员、物业管理处客户服务人员；
· 房地产企业营销总监、策划总监、品牌总监、营销经理、策划经理、销售经理等。
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吴旭东：四年万科的人力资源管理，深刻理解万科理念与文化；九年万科的客户关系管理实践与探索；四年麦当劳餐厅的运营与管理，谙熟规范管理与科学培训体系；业务经验涉及工程维修、投诉处理、呼叫中心、风险防范、产品缺陷反馈与产品创新、全员客户意识培养、客户关怀、客户关系维系、客户满意度管理、地产物业服务一体化、销售服务提升与保障等房地产开发全流程服务触点，探索房地产客户服务品牌打造与客户资源管理等客户关系的发展战略。

历任万科南昌地产公司总经理办公室主任、客户关系中心总经理；万科深圳地产公司项目客户经理、客户关系中心副总经理、客户关系中心总经理、万科集团共享服务中心客户关系首席。

曾获万科集团客户关系专业成就奖、万科深圳公司客户关系管理卓越贡献奖、万科集团十大明星讲师。因万科深圳公司客户满意度与忠诚度连续四年在万科集团数十家兄弟公司中名列前茅，两度获得万科集团特别奖励。通过万科集团精益流程管理首批绿带认证。
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	模块
	授课内容
	主要案例
	核心收益

	第一章

客户维权应对基本功
	第一把钥匙：情绪、心态管理
第二把钥匙：客户问题受理环节的操作要点
第三把钥匙：客户问题核实了解环节的操作要点
第四把钥匙：客户问题处理意见形成环节的操作要点

第五把钥匙：客户问题答复环节的操作要点

第六把钥匙：与客户无法达成共识后的操作要点

第七把钥匙：客户问题关闭后的操作要点
	“猛虎还是盛宴？” 

“要吃敬酒，不能吃罚酒” 

“一丝不苟”、“专业精神”、

“害人之心不可有、防人之心不可无”。
	掌握客户维权应对的基本程序，收获客户信服、理解的结果。

客户生气来、气顺走。

	第二章
群体维权应对的运筹帷幄
	第八把钥匙：维权应对组织的建设
第九把钥匙：维权暴发前的预测与准备

· 轨迹把控：警报拉响

· 事件报告：全面了解

· 意见决策：形成结论

· 事项分工：各司其职
第十把钥匙：媒体应对环节的操作要点

第十一把钥匙：与业主谈判环节的操作要点
第十二把钥匙：面对业主激烈维权行为的操作要点

第十三把钥匙：群体事件持久战时期的操作要点

第十四把钥匙：群体事件平息后客户关系修复的操作要点

第十五把钥匙：群体事件应对机制顺畅运行的操作要点
	“常设非常务组织”与“常务组织”；

“事件说明”与“新闻通稿”；
“应急方案”；

“危机管理机制”
	掌握群体事件应对的准备事项、应急方案、媒体应对、沟通谈判、随机应变等操作要领。

	第三章
典型客户维权风险的规避
	· 第一类：项目红线内外的潜在风险及规避措施

· 风险发生及处理结果
· 红线内外风险因素要点解读
· 红线外设施建设与管理维护要点解读
第二类：项目教育配套的潜在风险及规避措施

· 风险发生及处理结果

· 风险产生根源分析
· 项目教育配套风险规避指引要点解读
第三类：项目交通配套的潜在风险及规避措施

· 各类风险发生及处理结果

· 风险产生根源分析

· 项目交通配套的风险规避指引要点解读
第四类：项目商业配套的潜在风险及规避措施

· 各类风险发生及处理结果

· 风险产生根源分析

· 行得通江湖要诀

第五类：项目设计变更的潜在风险及规避措施

· 设计是财富之源，也是罪魁祸首

· 根源分析
· 预防之策
第六类：项目开盘不当的潜在风险及规避措施

· 特殊客户处理产生的风险及处理结果

· 流程安排不当产生的风险及处理结果

· 项目开盘预体验指引要点解读
第七类：项目销售承诺不当的潜在风险及规避措施

· 说到做不到给企业带来的影响

· 要做到“常在河边走，就是不湿鞋”

· 案例说明规范及指引的使用
第八类：产品缺陷的潜在风险及规避措施

· 案例说明：产品缺陷给企业带来的影响

· 产品缺陷无所不在，如何规避？

· 产品缺陷管理指引要点解读

第X类：土地取得、报批报建等环节的潜在风险及规避措施。
	“红线内外不利因素规避机制”

“教育配套风险规避机制”

“交通配套风险规避机制”

“商业配套风险规避机制”

“设计变更控制机制”

“项目开盘保障机制”

“销售承诺控制机制”

“产品缺陷管理机制”


	了解同行发生了哪些精典教训；

掌握教育、交通、商业、销售宣传等典型客户群体维权风险的应对措施
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【主办单位】中房商学院                  

【培训时间】2017年4月15-16日  郑州 （详见报道通知）   

【培训费用】人民币3800元/人           
包含：讲师费、场地费、茶歇、现场咨询费等；会务组提供酒店代订服务，如需住宿请在报名回执单中说明，会务组统一安排，费用自理。（会员卡消费可享受折扣优惠）        
【联 系 人】姚老师133929277351        【报名热线】0756-3616219             

【电子邮箱】404058285@qq.com        【官方网址】中房商学院 www.zhongfang.org.cn
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公司账号: 4405 0164 6538 0000 0046        开户银行: 中国建设银行股份有限公司珠海茂盛支行


公司名称: 珠海中房达信息咨询有限公司�
�
�
代订酒店�
□ 需要  □ 不需要  入住时间：   日到    日�
标准间： 间      单间：  间�
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