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                                     Our efforts, your benefits!

服务战略与服务管理体系
主办单位：上海普瑞思管理咨询有限公司  上海创卓商务咨询有限公司
日期地址：2013 年05月31日-06月01日北京

培训费用：3880元/人（含培训费、资料费、午餐、税费等）
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课程背景：
产品同质化，成本不断增加，客户可以让你的品牌一夜间灰飞烟灭，这个年代，拿什么去竞争？

客户是上帝，通常我们会让客户去见上帝；不该发生的事情，总是反复发生；没完没了的客户投诉，源于我们更愿意把钱花在营销上，而不是倾听客户的心声；其实服务从产品设计就已经开始了。做的长久的、强大的企业，都是构建了让客户满意并忠诚的系统。让系统提高我们的服务能力，让高品质的服务提高客户忠诚度。

课程收获：

让管理者充分领略卓越服务与利润之间的逻辑关系，理解服务是个系统工程。高层的理念决定了客户的体验，把员工放在系统中才更有效！

【授课】激情授课，案例互动

【服务】课前调查，现场提问，行动计划，微博沟通。

课程大纲：
一、看透竞争的本质

1.无处不在的体验

2.从4P到4C到价值体验之路

3.同质化时代，拿什么竞争

4.体验经济的对企业挑战

5.体验经济竞争的新思维

二、从客户的感知看服务

1.客户的期望与感知

2.感知决定了客户体验

3.同客户感知争辩的陷阱

4.尊重客户感知的原则

三、从战略的角度高度理解服务

1.服务和战略同样重要吗？ 

2.服务管理在KPI战略地图中的位置

3.建立服务战略的重要性

4.服务战略的关键领域和关键指标

四、服务运营管理是一个系统工程

1.案例：34分钟的体验

2.服务管理的系统思维框架

3.体验系统缺陷是客户流失的根源

五、从客户期望设计服务运营管理体系

1.客户期望和感知的差距

2.服务质量的五大差距

3.案例：公司认知和客户感知的差距

六、服务接触点决定客户满意的成败

1.让战略视角的客户服务理念落到实处

2.以客户为核心的服务蓝图

3.服务蓝图在服务质量提升中的实用价值

4.服务蓝图改善方法和步骤

评定学员的表现及评估培训的结果 

七、服务标准带来的满意魔力

1.服务标准的魔力

2.服务标准直接带来效益

3.良好服务标准的特性和准则

4.如何制定良好的服务标准

八、持续改善服务效果的策略

1.建立内外部服务衡量和追踪体系

2.内部稽查及服务绩效管理

3.顾客满意度测评

4.服务质量的持续改进

九、实施卓越管理的人才策略

1.服务管理者的角色

2.服务管理者的5项职责

3.让适合做服务的人上车

4.培养员工让其胜任

5.建立完善的培训体系

6.激励员工让其快乐工作

十、客户体验的卓越服务文化

1.员工的行为形成习惯

2.营造卓越客户体验的服务文化

3.文化是唯一不可模仿的竞争力

互动答疑

讲师介绍：覃曦　　 

国际绩效改进协会（ISPI）认证HPT顾问

新加坡SQ咨询中心首批认证讲师/顾问

中央人民广播电台直播嘉宾

清华大学总裁班课程特聘讲师

上海交通大学总裁班课程特聘讲师

北京大学汇丰商学院课程特约讲师

实战经验：

具有10年咨询培训专业经验，一直致力于流程管理和服务管理方面的研究和实践，专注于需求客户需求的管理系统构建，具体包括流程与标准、绩效与员工发展的各环节。

主持并参与过20多个咨询项目，重点关注在客户导向的流程再造、服务体系构建、服务质量提升、绩效管理等项目。

授课特点：

善于从理论联系实际，从日常生活工作中的事件着手，分享、引发对管理观念的思考和思维激荡，并能够提供管理工具和方法，让培训不仅停留在“术”的层面上 。

精品课程：

运营管理沙盘模拟训练、卓越管理系统与执行力、服务战略与服务管理体系、深度服务营销

服务领导力、共赢客户服务、关键时刻MOT、投诉管理、流程管理。 

报名说明：
1. 报名方法：请填好报名表，传真或E-mail至我司，我司于培训前一周发《报到通知书》，通知您关于报到的相关事宜。

2. 付款方式：请于培训一周前把款项汇入我司帐号，把汇款底单传至我司；培训发票统一在报到时交付。现金现场支付。
服务战略与服务管理体系报名回执表
	公司全称（发票抬头）                         地址                  产品                      
联系人姓名            电话         职务            E-mail               手机               
参加学员信息

姓名              电话             职务            E-mail                手机                
姓名              电话             职务            E-mail                手机               

姓名              电话             职务            E-mail                手机               

付款方式：□电汇/转帐  □现金  （在所选项上打“√”）  付款总金额                               

住宿预定（协助预订，费用自理）：

住房日期从                     日入住至                 日退房，房间数量                    
你对此课程的需求：                                                                          

                                                                                            


电话：021-36338510/51877835    传真：021-36338510    Email:info@purise.com
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地址: 上海市四川北路888号海泰国际大厦20楼                         Tel: 021-36338510/51877835
http://www.purise.com                                               Fax: 021-36338510

