
创新服务与冲突危机管理

【课程背景】：

“好的产品，消费者会对十个人提起；坏的产品，消费者会向一百个人抱
怨。”这就不得不促使开发商正确处理客户的不满，增强服务意识，从而提高服
务质量。近年来，越来越多的房地产开发企业，不约而同把客户服务当作了企
业的重头戏，万科地产的客户微笑服务年，中海地产的客户服务年，金地集团
的客户满意年，华润置地建立大客服体系，珠江地产喊出要将客户服务进行到
底的口号等，可以预见，今后一段时期房地产市场上开发商之间的服务战将是
不可避免了。客户服务已经成为主宰开发商生死存亡的重要指标。因为任何一
个的公司的辉煌，都是靠企业形象的传播与消费者的认可来成就的。
【授课方法】：理论讲授- -案例分析-现场演练；启发式、互动式教学

【课程目标】：

1、提高客服人员服务高度和服务意识

2、提升客服冲突和危机的识别和处理能力

【课程时间】：1天

【授课讲师】：陈知一

【课程大纲】：

壱、 全员服务意识和心态的建立

1、服务利润价值链带来的启示

2、满意的内部客户创造满意的外部客户

3、人人都是服务员，环环都是服务链

4、快乐员工带给企业的益处

5、员工的服务意识是企业文化最好的落地体现

6、让“利他”成为一种文化

1）服务是一种态度

2）服务是一种能力

3）服务是一种习惯

4）服务是一种文化

5）服务是赢向未来的核心竞争力

弐、 服务质量差距模型五个差距分析

1. 质量感知的差距



2. 质量标准差距

3. 服务交易差距

4. 营销沟通的差距

5. 感知服务质量差距

参、 如何在服务中提高自己的情商指数

1. 与客户沟通中顾及他的心情和环境

2. 但与客户沟通中照顾到对方的身份和地位

3. 当你想要向客户解释时，需要注意你的修辞方式，区分教育和教训之间

的差别 

4. 即使拒绝客户的请求，也要委婉，用 YES的方式表达 NO的含义

5. 如何处理沟通中的负面情绪

四、 明察秋毫--发现有潜在投诉风险

1. 语气中带有质疑，情绪比较激动

2. 讲话条理性强，逻辑清晰，质问口气明显

3. 对客服带有明显的不信任，客服的说明与解释听不进去

4. 对公司的规定或公司的业务带有偏见

五、危机应对的流程与方法

1. 危机处理的５种错误的心理
2. 危机处理的２个核心：

 于事实层面
 与企业层面
 于价值层面

3. 危机处理的５个步骤
4. 危机事件的４个阶段

 潜伏期
 爆发期
 持续期
 终止期

5. 危机策略计划的４大原则



 大事化小
 引导舆论
 控制局面
 品牌重塑


