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一、为什么要强调以客户为中心？
1、企业的本质就是了解客户需求，满足客户需求
2、不以客户为中心，就很难对客户需求做出及时响应，会被市场抛弃
3、案例：产品刚设计好，客户怎么又提新要求了？

二、以客户为中心的两层内涵
1、业务部门要以外部客户为中心，提高对外服务能力
2、后勤部门要以业务部门为中心，提高内部服务能力

三、捕捉客户的显性需求
1、客户需求的冰山模型
2、为什么总是对客户需求熟视无睹？——说了多少遍，就当没听见
3、紧盯客户，打造捕捉机会的组织
4、激活一线组织，打响班长的战争，迅速抓取客户需求

四、引导客户的隐性需求
1、客户需求是可以引导的
2、隐性需求的特征
3、洞悉客户没有发现的问题
4、引导客户隐性需求的几个经典案例

五、以客户需求为导向，迅速拿出解决方案
1、产品设计不能闭门造车
2、如何把客户需求融入到产品设计中？
3、以客户为中心的研发流程再造
4、案例：华为通过 IPD 对客户需求做出及时响应

六、以客户满意度为宗旨，打造以流程为中心的柔性组织
1、组织结构的两种形态：以部门为中心 vs 以流程为中心
2、以客户为中心，就要打破部门本位主义，重构以流程为中心的组织结构
3、跨部门协作的柔性组织
4、案例：以售后服务的柔性组织为例

七、后勤部门要以业务部门为中心
1、企业是个握拳动作——后勤支持不到位，会对客户造成什么影响？
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2、如何提高后勤部门的服务意识？
3、通过压力传递驱动后勤服务质量
4、案例：华为的客户接待为什么做得那么好？
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