
营销管理人员

《房地产营销客户服务管理能力提升》

一．课程背景

无论是企业总经理，还是产品售前及售后等等人员，从根本上讲，职业人

士的工作都在从事服务。一个合格的售后服务人员，只有使自己的态度、行事

方式、沟通方式让客户信任及喜爱，才能够获得客户忠诚及依赖，从而产生服

务价值和工作绩效。

      随着科技进步及信息时代的来临，企业有形产品同质化程度越来越高的市

场环境下，个人的服务意识、水平及能力将越来越等于个人的市场身价和职业

竞争力，因为服务质量是一种对方感知的、是变化的；良好的异议处理能力是

售后人员的基本功课。

       面对各企业都在强调提高运营效能、降低成本、不同组织的复杂流程及分

工协作、产品的同质化程度越来越高。客户对产品质量的理性要求，往往会因

事因时因人因地而转化为复杂的感性需求。

        这是一个服务致胜的时代，服务人员如果能够第一时间把握客户需求，掌



握客户异议和抱怨的处理技巧，具备良好的客服意识和心态，不断磨练自身的

服务沟通技巧，才能获得客户忠诚，增加个人成就感，提升企业整体绩效。 

        本课程将从强化学员的服务营销理念入手，使他们提升服务意识，了解客

户异议产生的原因，掌握化解异议的方式方法，提升客户满意度及忠诚度，最

终达到提高业务绩效。

二．课程大纲

第一单元: 提前管理(客户期望值控制)

1. 谨慎服务

额外服务的控制

服务内容公示

龙虾不能天天吃

给客户惊喜

2. 坦诚相告

服务范围确定

服务职能人确定

服务时限确定

3. 对产品评价要客观



 说的越好越难服务

 客户喜欢实事求是

4. 按照标准执行

 服务标准明确

 服务目标明确

5. 影响期望值的要素

 口碑

 推广宣传

 客户背景

 客户价值观

 相关服务比较

6. 获取认可与支持

 服务的三步走

 让业主参与服务质量评判

 不必做无名英雄

7. 加强过程的美感

 形式要符合客户背景



 细节要尽善尽美

 保持微笑

第二单元: 磨练服务技巧

1. 异议的处理

 何为客户异议

 客户异议的特性

 客户异议的种类

 异议产生的原因

[案例分析]：通用汽车的客户异议处理

 异议处理的原则

 异议处理的技巧

2. 四种客户类型分析

 求同

 求同存异

 求异存同

 求异

3. 案例：四种难对付的人



 彬彬有礼型

 盛气凌人型

 口若悬河型

 哭哭啼啼型

第三单元：处理异议的原则与技巧

1. 处理异议的原则

 事前做好准备 

 选择恰当的时机 

 争辩是销售的第一大忌 

 销售人员要给客户留“面子”

2. 处理异议的技巧

 缓解法 

 补偿法 

 询问法 

 “是的……如果”法 

 直接反驳法

 忽视法



  案例讨论：85°面包店

第四单元：异议处理带来的二次销售

1. 二次销售与企业利润

2. 二次销售的种类

 再次消费

 升级消费

 转介绍

3. 二次销售的客户分析

 更安全

 更默契

 选择成本低

 对产品提供者有信心

 对产品未来有期许

4. 客户异议处理带来二次销售机会

 通过异议处理开展二次销售

 通过售后服务完成二次销售

 通过新品培训完成二次销售



 通过项目未完成部分开展二次销售

 通过升级服务完成二次销售

第五单元：房地产销售中的服务技巧

1. 上门接待阶段

 “客户到，欢迎光临”

 第一次引导入座

 业务寒暄

2. 三种类型客户沟通说服技巧

 不明确型客户

 半明确型客户（三阶沟通法）

 明确型客户

3. 参观展示、沙盘介绍

 如何进行沙盘解说

 如何评价竞争楼盘

 如何回答客户提问

 如何面对群体客户

 如何应对低调反应



 第二次引导入座

4. 带客户看房

 看房前要做哪些准备？

 如何向客户介绍样板房？

 如何向客户介绍现房？

 如何向客户介绍期房？

 如何面对楼盘的缺陷？

 详尽列举陪同客户看工地和样板房或现房的注意事项. 

 第三次引导入座

 销控（Sp)配合

 个人的 SP配合

 同事的 SP配合


