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[课程背景]

为什么现在的服务型企业盈利越来越难了？

为什么现在的大型生产企业都说自己是服务平台？

进入变革时代，服务将成为企业独特而持久的竞争优势！

如何有效开展服务管理？如何高效整合企业服务资源？许多企业

依靠的是传统的有形产品管理模式，或者依靠管理者零散的经验和

本能的直觉来进行服务管理，没有掌握科学的服务管理方法和技能，

更没有进行系统化地学习思考和探索尝试，本课程将带给大家一系

列科学原理和简单易学的工具和方法，以解决服务管理中的一些具

体问题。

[授课对象]

生产制造企业中高层管理者

服务型企业中高层管理者

[课程时长]



8--16 小时

[课程特点]

采用深入启发式教学，把工作中种种问题通过课堂反应投射出来，

学员通过选择、决策、行动、结果引发思索，引导学员进入更深层

次的体验和讨论之中，再由团队找出相应的解决方法。通过深入体

验来学习知识、掌握技能、改变态度，从而自觉引导学员自身行为

的改变。

[课程目标]

通过课程的学习，您将达到以下目标：

叙述服务经济、服务战略；

阐明服务创新管理的方法；

分析服务需求与生产能力；

设计有形展示与服务过程管理；

制订服务质量标准,搭建服务运营框架；

有效使用服务盈利策略与绩效管理策略。

[内容大纲]

《服务管理能力提升》课程大纲

课程结构 时长 主要授课手法 其他

第一单元：总论 70分钟

1、服务与服务经济 30 分 讲解、提问



* 服务的含义

* 服务的分类

* 服务经济

钟 讨论

2、服务管理概论

* 服务包

* 服务与服务运营的特性

* 服务管理的内涵和与特征

* 服务管理框架

40 分

钟

讲解、提问

讨论

第二单元：服务决策 80分钟

3、服务战略

* 制定服务战略的分析框架

* 环境分析;产业/技术/市场/政策*

企业内部因素分析

* 服务战略的内容框架

* 服务企业的竞争战略

* 服务企业的扩张战略

40 分

钟

讲解、提问

讨论

4、服务创新管理

* 服务创新管理框架

* 服务创新的类型

* 服务创新的驱动力

* 服务创新的模式

40 分

钟

讲解、提问

讨论



* 服务创新的过程

第三单元：服务运营管理  260分钟

5、新服务开发与服务设计

* 新服务开发

* 服务设计

* 服务流程与服务蓝图

* 质量功能展开

30 分

钟

讲解、提问

讨论

6、服务需求与生产能力管理

* 服务需求与生产能力的平衡

* 服务需求预测

* 需求管理

* 生产能力管理

* 收益管理

40 分

钟 讲解、提问

讨论

7、服务供应管理

* 服务供应的双向关系

* 服务外包管理

* 服务库存管理与控制

30 分

钟

讲解、提问

讨论

8、服务接触与传递

* 服务接触及三元组合

* 服务传递的参与者与渠道模式

* 服务利润链

30 分

钟

讲解、提问

讨论



9、服务设施设计

* 服务设施设计的框架

* 服务企业的区位和地点选择

* 服务设施的布局

30 分

钟

讲解、提问

讨论

10、排队管理

* 排队管理策略

* 排队系统

* 排队模型

20 分

钟

讲解、提问

讨论

11、服务质量管理

* 服务质量概念与服务差距模型

* 服务质量的测量

* 服务质量的设计与改进

* 服务补偿

30 分

钟 讲解、提问

讨论

12、服务营销

* 服务消费行为

* 市场细分与定位

* 营销组合

* 服务促销

* 客户关系管理

* 服务定价

50 分

钟

讲解、提问

讨论

第四单元：服务要素管理  70分钟



13、人力资源与服务文化

* 人力资源管理

* 服务文化管理

20 分

钟

讲解、提问

讨论

14、技术管理

* 服务业中的技术应用

* 服务接触中的技术应用

* 基于互联网的服务模式

30 分

钟

讲解、提问

讨论

15、服务盈利策略与绩效管理

* 服务盈利策略

* 服务绩效管理

20 分

钟

讲解、提问

讨论

第五单元：行业服务管理  50分钟

16、知识密集型服务管理

* 知识密集型服务概述

* KIBS 企业的知识管理

* KIBS 企业的人力资源管理

20 分

钟

讲解、提问

讨论

17、制造与服务的融合增强管理

* 制造与服务的融合

* 制造业服务增强概念与管理框架

* 制造企业的服务增强战略

* 制造企业的服务增强模式

30 分

钟

讲解、提问

讨论


