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《房地产客户关系管理》

内容概要

本书用流畅的语言、生动的案例、丰富的图表阐述了房地产客户关系管理的内核——以优质的客户服
务打造企业的核心竞争力。全书共分六章。第一章开门见山，指出规范化的操作是应对市场变化的惟
一道路。第二章逐步推进，根据房地产客户需求的新趋势，应竭力打造客户型企业，创造差别优势。
第三章讨论了如何以客户服务塑造开发商的核心竞争力。第四章提出了30个预防房地产客户不满的关
键时刻，这可以被当作开发商的预警系统。第五章列举了提高房地产客户满意度的各种举措；第六章
用实例和启发性的问题阐述了处理房地产客户投诉的方法与技巧，包括投诉处理的基本程序、如何处
理群体性投诉和特殊投诉等。
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作者简介

　　毕业于美国加州Wittier大学，获硕士学位。曾在首都师范大学任教．副教授职称。期间编著和翻
译了《八十年代的社会心理学》、《再创公司》、《现代管理学》、《广告心理学》、《走向客户
的6W——有效处理房地产客户投诉》等著作。　　在香港招商局蛇口工业区培训中心主持企业培训
工作。　　在万科企业股份有限公司供职十年．从事过人力资源管理、培训体系的建立、房地产工程
管理、成本与质量管理、客户关系和投诉处理、计划管理、行政管理、物业管理等。　　在清华大学
和北京大学等高校举办的房地产专业班授课、并担任数家房地产公司的顾问、从事房地产开发企业的
策划、辅导等项工作。
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书籍目录
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　高效的客户服务中心第三章 重塑开发商的核心竞争力：客户服务3.1　创新以客户为中心的企业理
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度5.1　物的服务与人的服务5.2　随时保持积极的心态5.3　提高互动的沟通技巧5.4　破解客户的满意
公式第六章 处理客户投诉的方法与技巧：消除客户的不满6.1　投诉客户想要什么6.2　投诉处理的基
本程序6.3　处理群体性投诉的策略6.4　处理特殊投诉客户的技巧参考文献“十加一”评选大奖赛
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