
基于服务蓝图的

MOT关键时刻及服务流程优化

课程背景：

    良好的客户体验是客户持续和企业进行业务往来的关键，为了提升客户体验，

企业想出了各种办法，可以说是各出奇招。可是客户体验的提升，不仅仅是一

线人员的事情，与企业其他部门也有着千丝万缕的联系，这种情况下，如何提

升内部人员的全局意识，去除本位思想，实现以客户为中心的思想，是客户体

验提升的关键。

客户在与每一位一线员工（销售人员或服务人员）接触之后，都会心目

中留下印象（或正面或负面），并长久的留存于脑海当中。在服务经济时代的

今天，客户的耐心越来越少，他们在选择或评价一个企业的时候，往往依据心

目中的印象时刻。一线员工每一次与客户的接触过程，分分秒秒都在影响着客

户对企业的正确认知和客户的忠诚度。

课程价值：

服务蓝图——掌握服务蓝图及服务蓝图在企业中的实际运用，让企业各个部门

的员工有全系统的视角，为了客户满意，看到彼此之间的关系，强化各部门之

间的协作。

关键时刻——从客户的视角认识让客户满意的关键时刻，尝试着从客户的视角

重新梳理现在的服务流程，找到客户体验改善的关键点。通过一个简单的服务



模型，帮助每个与客户接触的服务人员掌握与客户交往环节的关键技巧，从而

赢得客户的正面印象，并通过一系列实际录像案例、分场景逐步展开，深入，

专门探讨与客户接触过程中“关键时刻”应表现的有效行为模式。

培训成效的实用性——通过企业实际案例分解，从客户及服务人员的双重视角

对服务过程中的细节进行详尽的剖析，互动式的教学手段促进学员在培训现场

的转化和运用。

课程对象：客户服务部门、服务管理者、建议管理者一起参加

课程时间：2天

教学方式：引导式教学、头脑风暴、分组讨论、案例分析、情景式演练研讨

课程大纲：

第一部分：认识服务蓝图及在企业中的应用

一、 认识服务蓝图

1. 服务蓝图的概念及由来

2. 服务蓝图案例演示：酒店、机场行业服务蓝图

3. 服务蓝图设计的五个维度：有形展示、客户行为、前台、后台、支持过程

二、 分小组，根据本企业现状绘制服务蓝图，并进行以下维度的思考

1. 当客户与企业服务产生关系时，会出现哪些关键时刻？

2. 若从客户视角出发，客户会有哪些体验？

3. 在所有服务关键时刻的接触点中，服务等待点和易错点有哪些？



第二部分：企业服务MOT关键时刻

一、关键时刻服务行为模式：奠定基调

1. 奠定基调环节的价值和意义

2. 优质服务行为标准

二、关键时刻的服务行为模式：诊断问题

1. 客户的需求类型

2. 如何预测客户的需求

 敏锐的观察能力

 站在客户的角度思考

 客户增值图解

三、关键时刻的服务行为模式：解决问题

1. 客户对你此刻的角色认知与期望

2. 有效解决客户问题的三要素

3. 服务情境应对

 正常情况下提供更多的信息/资源

 特殊情况下的系统解决办法（认同情感/表示愿意并能够灵活处理/寻求双

赢）

 管理客户的期望值

第三部分：关键时刻的服务总结回顾与完善跟进

小组讨论：在服务结束，客户离开之前，你希望服务人员做什么，你会更满意?



一、 客户在服务结束时的认知与期望

1. 结束前别忘记画龙点睛的一笔

2. +1法则助力服务提升

二、 最后的补救机会：完整满足客户的期望

三、 总结回顾的四大技巧

四、 服务后的完善跟进

1. 服务后的服务

2. 察觉客户的心理期望

3. 外部跟进

五、 内部服务角色定位

1. 给予支持和服务的人

2. 接受支持和服务的人

课程总结


