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【课程背景】

随着消费者维权意识的精进，以及信息化时代的客户关系改变，扑朔迷离的专

业信息和有目的性的专家，造成物业服务的工作的挑战与日俱增，在工作中我

们经常会遇到：

 小事不注意成为舆情信息

 说话不注意成为投诉热点

 客户鸡蛋里面挑骨头不知道如何面对

 群体性事件失控

 被媒体采访不知道如何面对

 主管部门问询，递交资料暴露更多问题

 信访办需要工作配合，不知所措

 自媒体掐头去尾倒打一耙

这是物业服务过程中常见的舆情失控问题，已经脱离了正常的物业投诉管理范

畴，很多物业公司依然处在基础服务，用行动证明真情的基础防范阶段。当服

务不能与时俱进，当声誉管理成为危机公关，大量的人力物力投入也不能获得

收益，这是因为服务行业和新媒体时代客户需求脱节的表现。

《物业公司危机公关与舆情管理》从服务的基本逻辑出发，从客户需求出

发，重新定义客户信息，设定场景，结合真实案例，多维度、情景化、实操化，

在实战中学习，在情境中思考，在感悟中得到。

【课程收益】

1. 掌握客户满意度的基本逻辑
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2. 掌握客户做决策的心理路径

3. 掌握客户信息管理的分级策略

4. 掌握突发事件的处理的全流程

5. 掌握危机公关的基本特性

6. 掌握群体性事件的处理方法

7. 掌握新闻发布会的详细流程

【课程时间】

2天（6小时/天）

【课程特色】

体系化的理论知识＋丰富的实战案例＋场景模拟＋拿来即用的应用工具

【课程对象】

1. 物业公司负责人

2. 物业公司项目经理

3. 物业客服中心人员

4. 物业公共秩序部负责人

【课程需求】

1.培训场地：

投影、白板、白板笔、话筒、音响

2.培训辅料

白板纸、美纹纸胶带、备忘贴、白板笔(红、黑、蓝)、A4纸

【课程大纲】

1.服务与投诉
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教学实验：冲突产生

1.1客户投诉的 6大原因

1.2客户投诉的八大类型

1.3处理投诉我们需要的观念

1.4面对客户抱怨的心态准备

1.5客户决策的心理路径分析

1.6有效解决客诉五步法

1.7自媒体时代下的客诉处理

1.8首问负责制在投诉体系中的重要性

2.常见客户心理类型分析

2.1DISC起源与意义

2.2DISC性格四种性格综述

2.3DISC性格测试

2.4不同性格类型人群特征与沟通

视频播放：视频人物分析

 D型性格特征客户及沟通方式

 I型性格特征客户及沟通方式

 S型性格特征客户及沟通方式

 C型性格特征客户及沟通方式

3突发事件处理及演练

3.1突发事件的特征

3.2突发事件专项小组机制
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3.3常见突发事件类型

3.3.1上访事件处理

案例：绿化工突发死亡事件

3.3.2消防事件处理

案例：电动车充电引起火灾

3.3.3突发治安案件处理

案例：租户自杀事件

3.3.4案例演练

地下停车场堵门事件处理

3.3.5上级监管部门问询汇报处理

4.0声誉管理与危机公关

4.1声誉管理和危机公关

4.2新闻媒体运做与舆情管理

4.3媒体应对的策略与技巧

4.4群体性事件处理

4.5新闻发布会

4.6企业发言人的媒介素养

4.7危机应对的流程及方法

4.8案例实操：

新闻发布会
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