  装饰设计工程有限公司


如何看样板房并如何回访：

1. 前提：带客户看样板房一定要经过慎重选择（最好是事先去看好并作精心准备）；由分公司经理会同设计师写好设计说明，了解重点介绍哪几个地方，有哪些亮点；一般情况下，周五要对即将参观的样板房做如下工作：把材料、工具堆放整齐；工地现场的资料要完整；工人的着装要干净整齐；卫生状况良好。

看样板房的注意事项：如是快竣工的工地，需带上鞋套；如是已竣

工的工地要带上礼物；在看样板房之前，可与客户强调看的是做工，至于设计，每家的情况都不一样，只要业主满意就行了；在看样板房的过程中，可先介绍房屋的面积、造价、所用的主材，从整体上介绍设计师设计本套方案的特点，从细部可以介绍我们的做工：如抽屉都是实木收边，内侧都贴了衬板等公司具有特色的地方。看样板房的时间不宜太长，尽量控制在10-15分钟之内；

看完样板房后，要尽量了解客户的想法，特别要洞察客户对某些地方的敏感度（不满的地方），让客户说出他的想法并记录下来，在三天之内对客户进行回访并及时记录。

平时，我们要将每一套在建工程，每一个施工步骤视为样板房的一部分，有意识地引导客户全过程观看，这样更能吸引客户，同时减少以后施工过程中的麻烦，同时对项目经理的工作也是一种监督和促进。

2. 回访

*如果是作为调研，当致电对方时，常常要在开始时，告诉对方你的姓名、公司名称，然后解释你的目的，并查问对方有无时间跟你谈话（并告知他你们的谈话会持续多长时间），如“我们正在进行一项客户对我们监理服务有哪些意见的调查，以便于我们今后能做得更好，能否占用您三、四分钟时间，或者在您方便的时候我再打过来？”

*如果是在施工过程中作回访，应作如下表述：“您好，我是**部***，现在您家木工快要离场，我们想了解一下，在油漆进场前您觉得有没有需要解决的问题？”尽量不要让客户只是简单的回答“是”或“不是”，而是用引导、启发式的问话，让客户多讲，一般情况下有人启发，对方就会回忆起各种各样的事情。“您觉得我们在这一段时间内哪些方面需要改进？譬如，监理？”“那设计师呢？”

3. 客户投诉电话的接听和处理

前提：客户部人员需及时准确地填写客户资料表，对客户的情况（包括客户新房地址、现住址、固定电话、监理、项目经理、施工进度、付款等）了如指掌。

*接听抱怨电话    据调查，在许多企业，有超过半数的客户从来不向公司抱怨，这个数字有时会高达96%，这说明你可能没有改正错误的机会。更有甚者，这些不满的客户中平均10%-15%的人会把自己不愉快的经历告诉他人。作为客户部人员：（1）应该对客户的抱怨表示欢迎，用积极的态度处理好客户的抱怨，这样会提高客户对公司的忠诚度；“谢谢您给我们提这么多的意见，我已把您所反映的问题全都记下来了，我会及时转交给公司各部门让他们尽快处理，我估计到下个礼拜再回访您的时候，您的问题应该会解决好了，很抱歉给您造成了这么多的麻烦！”（2）你的反应速度要快，尽快告诉客户你现在打算怎么处理，一般情况下，问题在4小时之内解决或回复，客户会完全满意。客户部人员在接到投诉电话后，在第一时间内通知相应的分公司经理、项目经理和监理，他不一定要马上去解决问题，但至少要致电给客户对所产生的问题的看法和处理意见；（3）要有充足的人处理抱怨，要有人能尽快查出问题，不用麻烦客户再打电话过来，这一点很关键。为了解决问题，客户不得不与你进行多次接触，接触的机会越多，他们把公司推荐给他人的机会就越少。工程部的人员了解情况或查出问题后，应安排相应的人员去处理问题，同时负责监控处理全过程，客户部人员应在中途及时了解、监督情况，直到问题得以解决；

*如何处理客户的抱怨    比较理想的解决方法：1、倾听  在处理抱怨之前，你需要知道对方为什么而抱怨，所以让客户先说，倾听的好处还在于它使客户有机会发泄愤怒，一吐为快；2、同情  让客户知道你明白他的感觉，另外，许多客户会担心你是否理解他们的感情，因此他们会在一开始便采取自我辩护的口气谈话，所以你要让他们确信他们的感受非常合理，但如果不是你的错，就别道歉，特别是一些问题道歉时就要特别慎重，如果是，就一定要道歉，毕竟你想能很好地解决问题或留给客户一个好口碑；3、不要去证明是谁的错  是谁的错都无关紧要，不要划分责任，你的目的是解决问题，所以要避免到底是谁的错误的争论。你只需要让客户说话，对他们遇到的困难表示同情，然后把谈话的重点移到如何解决问题上来；4、明确选择方案  如果客户在气头上，给他们控制权会使他们的怒气很快消去，所以你可以给客户几种选择方案，如果他们仍不满意，可以问他们愿意如何处理；5、确定一个解决方案  客户可能把气发在你头上，但最终他们是想解决问题，否则他们就不会打电话了，所以应该找出一个你能做到，他也能接受的解决方案，让双方都明确具体的做法；6、采取行动  一定要严格按照双方确定的方案行事，一定要让其他有关人员明确执行这个方案的重要性；7、后续工作  问题解决之后再跟客户联系，站在客户的角度，确保一切工作顺利，确保客户最终满意。

*处理抱怨最重要因素的排序：

反应速度

让他们了解有关情况（让他知道公司已对他的投拆做出了反应）

友好、愿意帮助别人（对客户的处境表示同情，并愿意为他帮忙）

尽可能地自己处理，同时向上一级领导汇报，协商解决方案，绝对不能让有损坏公司形象的重大事件的发生。对预计不能自己处理的事件，应该以最快的速度反映给总公司工程部经理和总经理处，由他们出面解决。
*建立客户对公司的忠诚

          保持现有客户比争取新客户的成本更低、效率更高，所以必须提高现有客户的忠诚度，而电话是实现这一目的的最好的工具：#把客户当作你的朋友，可以不把工作作为你们每次谈话的主要内容，甚至于可以私下感情很好；#我们每次的服务超出客户的想象，让客户真正感觉到他所享受的服务是一流的、超值的；#处理好客户每一次的投诉，哪怕是小小的抱怨，不要让一件小事造成他对公司的不信任；#如果公司方面出现了大的失误，让客户感觉很失望，除了真诚地向客户道歉外，也尽量弥补一些损失，平衡客户的心理；

   切忌：•同一客户身上发生同样的错误；

                •客户给予你改正的机会都没有把握住，未达到客户的要求。
————————————装饰设计工程有限公司
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