
以客户为导向的服务管理与资源整合
主讲：王哲光

课程背景

某种意义上讲，所有的产品和实物商品都是服务的附属物，因为所有的价值都是借助

于服务实现的。服务营销不同于普通的商品营销，她要求服务者必须以客户需求为中心，

倾听顾客的心声，建立和推进客户关系，设计和传递优质服务产品，切实履行服务承诺，

并能在出现服务瑕疵的时候提供正确的服务补救，这就对服务者提出了更高的要求，他们

必须具备高超的表达和沟通能力，具有强烈的自动自发的服务意识。今天的客户已不能忍

受不称职的销售和服务人员，客户有更多的需要和面临更多的选择。客户希望销售和服务

人员有深度的理解力和热情，能帮助他们解决问题，并且是有效和可信赖的。

在资源有限的前提下，如何整合与统筹内外部资源，如何优化资源配置是有效提高企

业竞争力的关键所在。将有限的资源发挥出最大的作用是每个管理者需要考虑的问题，本

课程从服务理念入手，建立以客户为导向的服务管理意识，发现服务的乐趣，让客户得到

更愉快的体验，企业的服务质量得以提升，有效整合资源并通过配置达成企业组织目标。

课程目标
 引导正确的客户服务理念；了解客户服务的发展现状和关键竞争点；

 认清你的目标客户和目标服务，透析服务的特征，全面认识客户服务作业系统；

 掌握客户服务作业系统和服务项目设计，提供制订优质服务标准的方法和步骤；

 使学员掌握让客户满意的服务机制和提高客户满意度的具体管理方法；

 了解资源的类型和来源，提高资源使用意识，正确理解资源的意义和作用；

 整合与统筹内外部资源，优化资源配置；

 培养和强化领导力、影响力理念、胜任能力以及与之相适应的领导与管理行为。

培训用时

1天，每天 6小时。

授课方式

通过“讲授—演练—分享—点评—感悟—突破”训练法，30%知识点剖析+30%案例研讨

+30%视频赏析和游戏互动+10%总结、点评、纠偏，使学员在完成一个个任务中体验和成



长。 

课程大纲

一、服务意识决定服务品质

1、现代企业终极竞争的领域——服务
1）从商品营销到服务营销
2）服务和服务的特性
3）服务感受矩阵与优质客户服务
4）优质客户服务对员工个人的好处
5）客户满意度模型

2、服务中的“四心”
1）四心——专心、细心、精心、爱心
2）工作中容易找借口的原因
3）如何寻找服务工作中的激情
4）按部就班与提前做好
5）一次做对次次做对
6）换位思考与理解客户感受
教学影片《职业还是事业》
心态突破工具：影响圈与关注圈

3、服务意识决定服务品质
1）以客户为中心 

2）帮助客户解决问题 

3）迅速响应客户需求 

4）持续提供优质服务 

5）设身处地的为客户着想 

6）提供个性化的服务 

7）对客户表示热情尊重关注

二、优质服务能力打造

1、MOT——服务营销的关键时刻
1）奠定基调
2）诊断问题
3）解决问题
4）总结回顾
5）完善跟进

2、以客户为中心提供解决方案
1）将客户的注意力引导到解决方案上 

2）您给客户的解决方案要体现什么？
3）标准解决方案的构成要素

3、有效处理客户投诉的技巧
1）客户投诉处理的原则



2）客户投诉接待服务原则
3）有效处理客户投诉的步骤
4）完美服务弥补六步曲
案例研讨：如何消除客户的愤怒

三、资源整合的基础

1、资源的有限与无限
1）善用资源者得天下
2）资源整合的定义
3）资源的特性

2、资源整合的前提
1）资源整合的原则
2）双赢思维
3）统合综效
工具：双赢实现模式图
演练：掰手腕

3、资源整合的方向与流程
1）资源整合的方向
2）资源整合的流程
3）资源整合的方法
外部资源整合、内部资源整合、人力资源整合
业务资源整合、产品资源整合、关系资源整合
信息资源整合、财务资源整合、能力资源整合
联盟资源整合、有形资源整合、无形资源整合

四、资源在组织中的运用

1、企业成败的关键——强大的组织能力
1）为什么优秀的企业总能达成目标？
2）优秀的企业都具有卓越的组织力与执行力
3）你需要组织哪些完成工作所需的资源
案例研讨：如何评价他们的工作

2、资源统筹
1）资源统筹的定义
2）资源统筹的内容
3）制定资源统筹计划的步骤
4）如何落实资源统筹计划

3、运用资源达成目标的组织能力
1）工作中的上下级
2）布置任务中的考量原则
3）如何布置艰巨的任务
4）计划赶不上变化办

职业习惯造就卓越人生




