适合全体地产干部学习的交房策划与管理课程
标杆企业高满意交房的组织策划与过程管控方法
交房服务的细节亮点解析与借鉴
标杆房企交房精细化组织管控与交房服务细节亮点解析
曾用名：标杆房企“以提升交房满意度为核心”的交房组织与管理解析
（1天版）
1. 课程背景
交房作为地产开发重要的工作节点，不仅牵涉项目成败、也影响企业品牌形象，社会的安定和谐，备受企业、客户、行业、社会的关注。
国家“房住不炒”的政策下，地产降温。“买方时代”的客户越发“挑剔”，交房即维权愈加普遍，对开发企业形成巨大压力。
如何科学策划交房方案？如何有效预控并系统化减少交房风险？如何在交房的工作中完善服务，做好细节、提升客户体验，进而最终实现交房满意、客户满意度，……成为房企必修课！
本课程选自孙凡老师广受欢迎的课程《以交房为契机促进地产管理服务的全面提升（2天版）》原课程4个主要的内容板块。本课程重点聚焦于交房的前期组织策划与交房前中后完整交房过程的管理。

2. 课程目的
以标杆企业交房策划组织的管理案例，剖析交房成败的系统性规律，指明行业误区，引导企业提升交房工作组织策划与管理服务的系统性、精细度，提升客户交房满意度！

3. 课程适应群体
地产公司高层领导、中层干部、项目骨干，涵盖各专业为佳。
尤其地产客服、研发、工程、营销、物业等与交房工作密切相关的干部、骨干员工参与。
尽量不要只安排单一职能的基层员工参与（本课程重点在“系统管理组织提升”而不在具体细节操作）
本课程中没有“可以应对一切交房瑕疵、实现完美交付的绝招话术”，因此，期望在话术上精研的学员不适合本课程。

4. 学员收益
本课程涉及三个相关内容：
1． 标杆房企（高满意度）交房组织策划与过程管控；--重点内容
2． 交房后工程瑕疵整改实施的保障与提升；（非重点、有时间就讲）
3． 以品牌提升为目标,基于项目后评估的全面总结，促进企业产品、服务、管理的全面改善。（非重点、有时间就讲）
学员结合对标杆企业交房组织与交房过程前中后管理的观念、原则、流程、方法和实践案例解析研讨，可以掌握：
1　 如何完善交房组织方案
2　 如何细化交房的准备工作，包括物料、培训、风险排查、整改、客户沟通等
3　 如何策划交房过程服务细节
4　 如何实施交房过程的管理
5　 如何在交房后有效的总结经验教训，促进企业传承
6　 交房之后如何实施整改管理，如何推动管理服务全面改善思路等，…

5. 课程时间：1天（6小时）

6. 课程大纲
(1) 
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(2) 课程预热：完美交房的关注点
(3) 交房正成为普遍的麻烦
1. 房地产客户投诉变化趋势
2. 交房为何是道坎？！交房纠纷激化的要素分析
3. 业主维权新趋势对地产各个职能的挑战
4. 企业对交房目标的差异说明了什么？
5. 行业普遍的交房组织管理误区与短板
6. 房闹的机会
7. 交房成功的关键？交房可有绝招？
(4) 提升客户满意度的关键？
(5) 学习标杆房企交房策划与组织（重点）
	1. 交房组织策划管理的趋势
2. 研讨标杆房企的交房策划与组织特色
    万科交房方案简析
龙湖交房组织方案简析
3. 标杆交房策划组织的核心特色
4. 交房前：组织策划10大要点分享
重点在：
1　 交房的组织机构与准备
2　 验房的标准梳理、
3　 交房风险的排查、
4　 交房话术打磨
5　 验房、交房人员的培训
6　 交房的氛围策划
7　 交房的动线
8　 关键的预验房
9　 客户分级和舆情管控…
	5. 交房中：入伙执行7大管控要点解析
1　 交房氛围营造
2　 交房的流程设计与变通
3　 交房的服务细节如何策划实施？
4　 交房的过程管控
5　 [bookmark: _GoBack]...等

6. 交房末：3项工作要点
1　 表彰鼓励
2　 经验总结、知识传承
3　 整改保障

7. 交房策划与组织执行的研讨分享：
我们最需要借鉴和改善的是什么？
行动计划与责任？...





7. 部分学员感受反馈：       
· 实用性强，案例有借鉴作用，为交付工作提供良好的问题解决途径。
· 很受启发和教益，为交房工作储备了非常有用的知识。
· 从学习中学到很多交房方式，对专业知识的空白点，充分做了补足。
· 我的感悟：1. 交房满意的体验都是“策划”的结果；传承能够加速人才成长与培养；“追根溯源”是解决问题的根本；“工程营销”可大大地促进销售，给客户良好的感受；2. 顾客使用体验是我们的目标。
· 标杆企业整改模式转变，从被动而为转变主动前期管控；追根溯源提要求，想到、说到、写到、做到、记到、优化到的方式方法；每个阶段都可以和营销做配合，关注业主的体验。
· 对交房的过程及前期的管控有很好的了解和沉淀，在以后的日常工作有很好的指导作用。
· 了解龙湖等知名房企的交房过程、注意点，以及应对管控，结合自身情况，应当如何处理在交房过程中出现的问题。
· 通过这次听讲，从管理的思路上有了交房时对重点要求掌握问题的管控，在下一次交付时，可以准备系统化的资料与其他部门（公司内部）沟通。
· 课程内容丰富，讲解到位，比较适合公司的实操性，对企业今后交房的改善，纠纷的处理，和前期产品整改及营销有积极的借鉴意义，希望以后有机会做进一步深入沟通和指导，谢谢。
· 明白了交房的最终意义、目的。交房的成功是系统的成功，明白了预验房的重要性和必要性。明白了物业全程介入的意义。感谢孙老师的讲课！
· 通过实例系统接触到很多交房经验及方法，了解并熟悉交房整个过程的策划、处理、解决过程，学习到了更多的交房技巧。
· 对交房有了新的认识，交房是系统性的，交房的风险管控很重要。企业交房时的传承是我们公司需要重点做的。
· 我认为本课程的价值是：成功交房只是第一步，交房成为营销手段，成为改善管理，完善机制的有效手段，重视传承，促进企业科学，有序发展。
· 培养系统思维，能有效运用到交房及全过程对客户服务，处理客户纠纷方面，将客服思维贯穿房地产开发全过程。
· 对地产开发管理思路的补充完善，在高度、广度上进行提升。交房不是目的，百年企业才是目标。
· 交房是需要多个部门参与的活动；交房环境氛围的营造切入点；物业前介对整个项目的重要性；善于总结，知识沉淀，制度传承；发生群诉处理原则；媒体的特点与引导；整改维修的管理；物业公司对承建商的评价。
· 对交房的各方面工作有了新的认识，学会了如何通过交房来提升服务品质，对交房的重要性和如何做，有了结合项目的做法构思。收获很大。
· 交房不仅仅是顺利把房交出去，而是能通过一系列的组织策划，风险把控整改完善来提升交付体验，增强客户满意度及品牌溢价。
· 系统完善的机制；风险管控的前置的重要性；交房顺利与否牵涉多环节多部门的协同落地总结。
· 交房“体验”落地，要舍得投入；
· 体会：1. 对房屋交付需高度重视，要提前策划好交付方案，制订突发事件应急预案，并做专项培训和演练；2. 对客户满意、触点管理，客户体验有新的理解，通过策划强化客户体验；“品质”管理的关键是前端“规划设计”“施工”过程的有效管控。
· 很实用、很客观、很有指导性；通过学习，让自己明白今后工作的方向和目标，也学习了一流企业的管理精华，避免走弯路，方向偏离等问题。
· 收获：1.通过营销手段、策划提升业主、客户体验，通过“小故事”分享来逐步引导业主，做好企业的正向引导，做好业主与企业共创价值的引导，2.交付不只是完成任务，也不单单是履行合同，通过交付、策划与营销手段，提升满意度与品牌效益，全体系营销的重要性。


