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北京影响力企业管理有限公司

《房地产销售及客服人员服务提升技巧》

	课程名称：房地产销售及客服人员服务提升技巧

	课程讲师：杨波
	课程课时：1天

	简单描述（课程效果）： 
1、掌握房地产行销人员应具备的素质及销售技巧

2、掌握提供房地产优质客户服务的理念及方法

	适合行业：房地产

	适用范围：行销总监、行销经理及客服经理、房地产业销售人员、客服人员

	课程大纲：

	第一讲  重新认识房产销售与营销理念 

1、竞争态势与我们的策略 

2、销售的理念 VS销售人员的素质 

3、房地产到底卖什么？

第二讲 提高销售意识 ,做好顾问销售 

1、顾客凭什么选择我们的地产 

2、如何做好顾问销售 

1）何为顾问式销售

2）Sale 与Marketing 的区别

3、做好顾问销售的关键点

1）顾客购买房产首先先喜欢我

2）我能与客户进行有效沟通吗？

3）促成销售的技巧我能灵活掌握吗？

4、房地产行销介绍篇
1）比较法
2）问题破解三分法
3）推理法
5、房地产行销价格篇
1）经济效益法
2）故纵法

6、房地产行销技巧篇
1）障眼法
2）用间法

……
第三讲  客户满意的服务意识

1、心态，态度，知觉，差异。  

2、从service（服务）到hospitality（款待）  

3、从顾客接受---顾客忠诚忠诚的五个步骤
第四讲  客户喜欢的房产客服人员

1、换位思考，心贴客户

2、敏锐体查，个性服务 

3、随机应变、回应迅速
	4、处处用心，注重细节 

5、诚信负责，多走一步  

6、既要专业，也要礼仪

第五讲  房产客服服务技巧演练

1、客户服务电话技巧

1）用声音描绘最佳形象

2）有效地利用提问技巧

3）服务用语的规范化

2、满足客户需求的技巧

1）客户需求的心理分析

2）客户类型分析

3）让更多的客户成为回头客

4）为客户提供附加服务

第六讲 客服人员如何有效处理客户投诉

1、客户投诉分析

1）客户投诉的影响

2）客户服务人员的投诉处理能力及其评估

3）有效处理客户投诉的意义认知

4）客户投诉定义及原因分析

2、正确处理客户投诉的原则

1）双赢客户服务游戏

2）处理顾客投诉的原则

3、有效处理投诉的方法和步骤

1）客户投诉的典型案例

2）有效处理投诉的方法和步骤

4、客户投诉实战案例分析

1）客户服务热线投诉的案例分析

2）极端客户投诉处理的实践练习案例


	备   注： 
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