
从“接客”到“风险控制守护者”的逆袭

◎于欢

有人说，客服部的工作就是“接线”和“接客”，不知你信不信，反正我

是不信了，此话怎讲？请听我娓娓道来。

为确保江誉城一期能在 2020 年 8 月 1 日入伙顺利，4月客服部迎来了江誉

城一期的分户查验工作。分户查验是一项体力活和脑力活相互配合的工作，大家

可能会不解，为什么这么说呢？因为这项工作想要顺利开展，不仅需要工程管理

知识的支撑，还需要较强的沟通技巧，而且还很考验体能的耐力呢。因此客服部

的工作并非表面上所认知的“接线”和“接客”，而是风险控制的守护者。

首先，为了使各相关参与部门人员熟悉查验流程、减少工作拐点、形成统

一目标，提前半个月客服部就着手准备 9天分户查验工作的铺排及制定培训计划，

查验当天客服部先组织相关部门对查验的要求和查验的标准进行统一讲解，在培

训过程中多次引导大家互动讨论，最终将大家关注的共性问题形成了统一处理意

见。为了优化整个查验工作能够流程化进行，客服部将理论结合实际带领大家前

往现场毛坯房做实地案例解说，较好地解决工作中的大家明确提到的争议性疑问。

当然分户查验培训是客服部本次工作沟通的一小部分，紧接着为了验证初

步沟通的成果是否达到了预期理想状态，客服部在前三天的验收工作结束后，召

集项目、物业共同对当天的查验结果进行面对面梳理，面对面答疑，让参与的每

位同事工作思路更加统一、清晰、明了。总结会议中，当物业同事跟项目同事的

意见有所偏差时，客服部充当润滑剂巧妙地对现场气氛进行调整，及时提醒双方

稳定沟通情绪和调整表达方式，全程引导在座的各位同事换位思考，在本着对事

不对人的基础上，把握好横向部门的平行原则，让大家把发现的问题点如实抛出

来讨论，并在当天逐一消化形成了统一解决方案。

分享到这里，大家应该认为客服部的工作已经进行到尾声，沟通工作可以

结束了吧。其实不然，我们的沟通工作还没有结束呢。查验工作一直延续到第 9

天，也是我们分户查验的最后一天，客服部再次召集所有查验人员进行了一次全



面的汇总会议，会议上重点沟通针对本次查验结果如何整改，及三方确认整改的

闭门节点等等，会议长达 2个小时，经过之前 8天的前期沟通磨合，本次会议大

家已经可以很好地把握沟通方式、主动换位思考充分理解对方职能的特性给予适

当地包容，使得整个会议沟通氛围和谐、友好，同时也促成了结果导向的统一。

正是因为物业、项目、客服三方的工作沟通结果一致，所以查验会议纪

要中提及到的整改事项在会后的三日内就得到了公司领导的大力支持，有了

友好沟通的基础，现场的整改工作才会顺利、高效地持续进展中。所有的这

一切，都是在最大程度上控制公司的风险，每一位参与的伙伴也同样是公司

风险控制的守护者。

5月，我参加了公司组织的《跨部门顺畅沟通技巧》的课程，结合课程

内容和这次分户验收工作，我发现这次的分户验收工作其实就是一个典型的

跨部门顺畅沟通的例子。通过这次培训，我更加认识到沟通的重要性，更加

全面学习到如何让横向部门在工作中给予更高的配合及全面把握对跨部门

沟通的心态和技巧，现就本次培训内容做如下心得汇总：

一、锁定目标，把握原则；

二、掌握转换思考角度的思维，注意跨部门之间的平行关系；

三沟通态度积极，语言、表情不抱怨，对结果导向跟进及时；

四、沟通中尊重性格差异、能力差异、职务差异，充分理解工作特性，

给予包容；

五、沟通中控制情绪掌握尺度，发现对方情绪有异常要调整沟通的时间

或沟通的方式；

六、努力做到二个蜕变：

1、就事论事，突破“面子”问题，把握强硬、柔和的两种方式并存；

2、权威不代表正确，善于举例，敢说、敢想、敢问、敢做。

七、不怕冲突，不能因为怕摩擦所以沉默寡言，没有冲突不等于意见一

致，不能听之任之，要有自己的主见，不推崇“和谐一致”。



学习了以上七点沟通技巧，让我明白在后期工作中，每个人的精力是

有限的，如果仅靠个人的单打独斗，是非常不利于工作的“持久之战”。唯

有沟通才能巧妙地借力让我们轻松、快速地去达到工作目标，唯有不断沟通

才能够让我们的团队扬长避短，唯有持续沟通才能获得合作共赢的果实。本

次“跨部门顺畅沟通技巧培训”让我切实掌握和运用有效的沟通技巧，创造

工作动力，激发工作潜能。


