
聚焦客户，在危机意识中稳健发展
主讲：林 安

课程背景：

很多企业虽然明白以客户为中心的道理，但这些企业不能将这个理念融入到经

营管理，导致客户满意度低下，不能快速响应客户，不能在内部快速响应内部

客户的需求，也就不能满足并超越外部客户的期望。

除了以上核心问题，不少企业还存在以下问题：企业的危机意识淡薄，干部与

各级组织不能自驱奋斗，这也是要解决的关键问题之一；

如何做好全面、系统、相对准确的市场洞察，并以动态的眼光跟踪分析行业最

新的发展趋势，企业同样需要提高这方面的能力；

只有先实现客户的商业成功，才能实现企业的稳健发展，这是很多企业没有树

立的、基本的经营理念，企业没有将这一理念融入到企业的核心价值观中，也

就不可能融入企业经营管理的各大主干；

让客户满意的底线与原则，大家不清楚，也在经营管理中很难把握；

怎样了解、理解客户内部发生的变化，并快速调整企业的经营管理，以适应客

户的变化，也需要企业增强该能力；

针对企业存在的以上问题，我开发了这门研讨课程，对企业有很高的指导价值。

课程收益：

1、 企业收益：提升企业的核心竞争力。

2、 学员收益：建立以客户为中心的理念；掌握动态洞察市场的方法、工具；

建立危机感与奋斗意识；理解为什么必须先利他才能后利己；掌握客户

满意与公司利益的平衡方法。

学员对象：

法人代表、各级管理者。

授课方式：

授课（50%）+案例（30%）+讨论（20%）

学员分组（方便讨论交流）

授课贯穿双向交流、引导与启发.



授课天数：

2 天（6 小时/天）。

课程大纲

第一天

一、以客户为中心

1. 谁是你的客户

2. 客户的脸谱是不断变化的

3. 内部客户

4. 为什么要以客户为中心

5. 以客户为中心的底线与原则

6. 客户忠诚度如何得来

7. 客户的认知

8. 为客户着想

9. 准确了解客户的期望

10.胸怀同理心，积极有效地倾听客户

11.当好听众的七个好习惯

12. 讨论：你是否认同“以客户为中心”的理念？结合你的业务谈谈应该如何以客

户为中心。

二、“以客户为中心”的落地、践行、传承

1. 案例：让文化听得到、看得见、摸得着

2.  “以客户为中心”的逐层落地

1) 战略层面

A. 基于差距、聚焦客户制定战略并设计业务

B. 案例：华为“以客户为中心“的战略管理

2) 流程层面

A. 简单、快速高效的响应原则

B. 案例：华为流程管理充分体现了“以客户为中心“

3) 制度层面

A. 以制度和机制使“以客户为中心“得以长久



B. 所有制度聚焦“客户至上“（外部与内部客户）

C. 案例：华为的制度管理

4) 组织层面

A. 以快速响应、高效协同为原则

B. 案例：华为的组织设置与关键运作

5) 人力资源层面

A. 人力资源战略紧扣业务战略

B. 案例：华为的人力资源管理充分体现了“以客户为中心“

6) 绩效管理层面

A. 强调过程管理

B. 案例：华为的绩效管理如何体现“以客户为中心“

7) 激励体系层面

A. 聚焦激励需求

B. 案例：华为的激励充分体现聚焦内部客户的本质需求

8) 价值体系层面

A. 围绕是否为客户创造有效价值、公正评价有效价值、科学分配价值

B. 案例：华为“以客户为中心“的价值体系管理

9) 干部管理层面

A. 干部标准

B. 案例：华为“以客户为中心“的干部管理

3. “以客户为中心”的践行

1) 案例：屁股对着老板，脑袋对着客户

2) 强化“以客户为中心”的核心理念

3) 案例：“为客户服务是华为存在的唯一理由”

4) 干部是践行的根本保障

4. “以客户为中心”的传承

1) 一把手需坚守核心理念

2) 干部队伍对核心理念的一致认同

3) 自我批判

4) 开放、妥协，灰度



5. 讨论：1.“以客户为中心”的理念对企业的作用是什么？

 2.为什么该理念必须落地到企业经营管理的各个层面？

 3.如何在你的企业落地？

第二天

一、 惶者生存

1. 企业的危机意识

1) 所有稳健发展的企业均有浓厚的危机意识

2) 案例：华为的危机意识

3) 案例：微软的危机意识

4) 案例：松下的危机意识

5) 案例：稻盛和夫的危机意识

2. 将危机意识由高管层面下沉到基层管理者及员工

1) 抓住关键时间，持之以恒第学习、宣贯

2) 建立干部的“三感”（使命感、危机感、饥饿感）

3) 末尾淘汰与干部的“能上能下”

4) 案例：华为如何将企业的危机意识渗透到各级管理者及员工

3. 你企业的危机意识是否浓厚？你觉得如何在你的企业建立危机意识的氛围？

二、 动态、快速、准确地洞察市场

1. 永恒不变的行业与市场的快速变化

2. 市场洞察的关键要素

3. 培养动态的能力

4. 案例：华为如何动态地洞察并分析行业市场的变化

5. 练习：请针对你负责的业务做一个简单的市场洞察

三、 先有客户的成功，再有企业的稳健发展

1. 利他之心

2. 商业的悖论

3. 讨论：为什么必须先满足客户，而后才能考虑自己？

4. 为什么必须先满足客户，而后才能考虑自己

5. 如何将利他之心落地套企业的各个领域，成为企业日常的经营管理



6. 案例：“为客户服务是华为存在的唯一理由”

7. 案例：天堂与地狱里的人的行为差别

8. 只有成长、稳健发展中的企业，没有成功的企业

9. 案例：华为的以客户为中心

四、 客户满意度与企业利益的平衡

1. 客户的满意度

2. 影响满意度的关键要素

3. 没有长期、绝对满意的客户

4. 满意度是相对的、是有成本的

5. 管理好客户的期望值、客户的感知

6. 你的绩效（为客户创造的有效价值）是客户期望与感知的基础

7. 处理好客户满意度与客户利益的是的平衡（生存、短期、长期）

8. 案例：华为的客户满意度管理

9. 讨论：根据上面研讨内容，结合你的业务，如何处理客户满意度与你企业

利益的平衡？

五、 了解、理解客户内部发生的变化，并快速调整企业的经营管理

1. 与客户的沟通是基础

2. 全面了解客户需求及内部变化的方法

3. 客户的组织与流程引起战略的变化而变化

4. 理解客户的战略

5. 找到与客户的战略的匹配度

6. 依据匹配度调整战略与组织

7. 案例：华为组织如何依具客户的变化而调整

8. 讨论：如何选择战略客户？结合你的业务如何发现与客户的战略匹配领域？

六、 总结
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