交房纠纷与风险管控主题课程
[bookmark: _Hlk87009322]从观念到原则和实践方法的标杆启发与借鉴
适合全体地产干部学习
房企交房纠纷与风险的应对管控解析
（1天版202304修订）
1. 课程背景
地产调控持续，房企与客户的冲突纠纷呈上升趋势。“交房即维权”成为普遍的社会问题。房企已经意识到：交房不仅牵涉业主满意、项目成败、也影响企业品牌形象，社会安定和谐，必须重点改善。
如何提前预防、及时应对交房导致的纠纷或冲突危机？如何系统化减少交房风险，提升客户满意度，……成为房企的必修课！
本课程节选自《以交房为契机促进地产管理服务的全面改善（2天版）》课程，重点讲解交房纠纷的预控和应对处置与管理。

2. 课程目的
1. [bookmark: _Hlk87009632]引导企业树立“客户导向、协同预防为主”的主动管理风险的思想；
2. 以详实的案例解析，给企业干部传授交房风险的识别、预控、应急、危机公关等处置客户投诉与纠纷的系统方法、工具；
3. 引导企业干部通过服务改善管理、化危为机，提升管理水平、实现逆势成长！

3. 课程适应群体
地产公司高层领导（董事长、总裁、总经理）、部门总监、经理、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“组织管理以及专业间协调的系统性提升”而不在具体细节的操作技巧）
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。

4. 学员收益
1. 系统学习交房风险管控及纠纷应对的观念、原则、制度、流程、方法和实践案例，
2. 了解标杆企业实施整改的经验教训，提升对“工程整改”的重视度。
3. 提升对地产管理服务全面改善的重视度、并了解基本原则和改善方向。

5. 课程时间：1天（6小时）

6. 课程大纲
(1) 交房正成为普遍的麻烦与难题  约30分钟
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1. 房地产客户投诉变化趋势
2. 投诉演变为冲突，标杆房企也不例外
本章节揭示了交房纠纷的普遍性与解决的高难度，提醒企业干部员工对“交房组织与纠纷应对”要予以充分重视。
3. 交房即维权，根在何处？解读交房纠纷增多\激化的六大因素
1　 营销承诺与现实落差的困局，要生存还是要品牌？摇摆的选择导致投诉困局！
通过对营销本质的追问，揭示企业干部对客户导向、品牌核心认识的普遍误区！
2　 普遍的短板误区：忽略客户预期，隐患无穷
3　 客户维权演变趋势，愚民措施、侥幸心理害人害己！
本章节内容常常被忽略！
本章节揭示了房地产行业投诉纠纷高比率的根源，既有行业本身的特点，也有企业、项目本身管理专业度水平的差异，更有客户维权模式发生重大变化的因素。
    本章用生动案例揭示了客户维权模式演变升级的规律，给企业和学员深刻警醒：不要对交房和客户维权的强度广度抱侥幸心理！有助于提升企业员工对交房工作的重视与细致、对客户意见、客服部门、对企业长远品牌塑造的重视；

(2) 交房成功的关键何在？约20分钟
1. 交房关键？
2. 有没有交房的绝招话术？！
3. 交房成功是系统工程
4. 行业交付准备、交付执行与总结改善中的普遍短板
5. 竣验交付主要工作概览
6. 交房前组织策划工作的演变趋势
本章核心：
提出交房管理的整体观，致力于企业管理服务的预控优先+全面改善提升
指出行业交房工作的普遍短板，纠正干部员工对与交房工作的错误认识（例如：验收标准简陋、宁愿被动处理纠纷问题也不愿意或者无力加大前期风控，提升前期质量！）。
    
(3) 如何应对交房纠纷或风险冲突  约20分钟
1. 交房成功需要系统管理
2. 交房纠纷预防的常规方法
3. 预研：棘手的交房纠纷场景及应对
--通过本章的研讨，大多数学员会发现自己的企业、项目、团队没有系统探讨、培训和演练过如何应对处理各种复杂客户投诉与纠纷的应对思路与措施。反映出系统观、知识、经验的短板，从而促进学员进一步学习的欲望和兴趣。

(4) 掌握交房引发投诉风险的规律  约30分钟
	1． 纠纷发生的“因”与“缘”
2． 投诉客户的普遍心态与行为特征
3． 交房期客户投诉-纠纷的基本规律
	4． 客户不满升级为冲突的演变模式
5． 交房投诉与风险管控的5大环节
6． 投诉与风险管控应对的核心原则



   本章是后面内容的基础，通过基本原理的解析，促进对后面具体方法的学习运用。

(5) 交房投诉与风险管控实务（重点讲授内容）
1． 风险预控期： 约1.5小时
涉及组建风险管理机构、落实相关责任、实施细致的风险排查、隐患整改等管控操作要点与案例；
解读企业普遍的误区：
1) 交房组织与风控权威不够
2) 风险排查粗略、漏项
3) 隐患整改滞后马虎
4) 客群关系肤浅
5) ...
2． 投诉风险酝酿期：约1小时
涉及投诉酝酿期的规律、应对处置的要点、方法和案例；
同时对比揭示出行业的普遍短板：缺乏敏感度、内外部沟通不力等...    
3． [bookmark: _GoBack]爆发期处置应对：重点内容  约2-2.5小时
纠纷爆发的规律及应对要点、案例（包括冲突信号的识别、群体冲突的客户心理及行为特征、群体冲突应对处置原则方法、房闹的应对整体原则及步骤、媒体有效应对等）
大量案例研讨，不仅对学员实施面对群诉的心理建设、更是解读千变万化技巧方法后面的根本方法论。许多经验丰富的学员反映：明显提升了应对投诉工作的系统性思维与方法的多样性。
4． 纠纷处置转化期及善后期工作要点。约0.5小时

(6) 研讨：我们企业需要完善提升的方面
企业提升学以致用转化的途径：每个章节老师会提示学员总结学习感悟，创意借鉴改善措施。培训组织机构可以把学员的创意用“即时贴”汇总展示并给分，促进学员创意及分享。
课后，相关部门领导及时汇总梳理出必要的改善措施，分配责任，配合激励措施，鼓励相关部门学员落地实践。定期跟踪总结表彰，从而推动管理改善提高。

部分学员感受反馈：       
· 系统的讲解了从交房前到交房后业主投诉产生的原因，到最终如何从根本上减少交房风险，提高企业的形象，业主满意度。我们单位也有相应的体系，但较标杆企业来讲有一定差距，还需继续积累。
· 系统学习了交房纠纷和风险应对，以及如何预防、避免等，课程实用，易懂。
· 通过孙老师的讲授，学到了：如何做到情、理、法有效的把握，有机的结合；流程化管理如何细化，落实到点等方面的知识。形象、生动，案例切合实际，易于理解、接受。
· 通过学习，了解了如何规避风险、应对风险，结合情理法，系统的把交房前中后的风险问题如何解决，并能结合案例，非常有效，受益匪浅。
· 房地产开发是一个系统工作，每个环节都要认真、正确对待，抓各部门的管理，认真对业主提出来的问题，及时进行改进。
· 学会处理交房过程中不同业主之间的沟通、协调，如何解决完成对“钉子户”之类客户的应对；对“国家规范”和“客户要求”有新认识。
· 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。
· 对交房中纠纷应对是很头痛的事情，本课程提供了一些好的建议和可操作方法，很值得借鉴。
· 很有实际操作的参考性和借鉴性，内容较全面，比较接地气，从中我提取到了对自己工作更有帮助的内容。
· 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。
· 我的收获体会：1.交房是系统工程，是果不是因。2.危机事件中，地产公司老板的态度很重要；3.情、理、法体系的应用应该在关键岗位进行深入培训、训练、应用。4.事前控制好过事中、事后处理。
· 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。
· 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。
· 通过该课程让我对于沟通与协调方面有了全新的认识，也学习到了很多管理及沟通的技巧和方法，对工程与物业的关系更加明确，任务分工也得到很好的认识，谢谢。
· 学到了情、理、法的正确应用在解决客户问题的每个步骤及解决的方式和方法。在后期的房地产开发中，要物业、工程、销售、技术全程参与。任何工作都是以营销为主要前提。
· 观念意识转变客户问题不仅是客服单纯解决问题，各个前端部门共同承担；群诉事件处理最好的方式是情、理、法的完美结合。
· 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。
· 对风险预控，危机处理。知识传承等有了全面了解及深刻认识，为后期对项目管理提供了较多的借鉴。
· 收获：1.面对客户投诉问题要正面对待，不能逃避。要分析客户性格心理，注意应对技巧；交付包装以细节入手，抓客户心里，现场不知能巧妙分散客户对房屋质量的关注度；2. 与客户沟通时注意掌握运用法理情结合的手法；品牌是靠设计和施工做出来的；物业和客服要重视前期的作用。
· 交房“体验”落地，要舍得投入；情理法在多领域均适用，争议源于共识的难以达成，沟通以诚为根，能让对方站在我方角度去思考才是好的沟通；
· 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；危机事件的处理有系统的理解；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。


