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课程背景：

如果说顾客是企业的生命，服务则是维持这种生命的血液。纵观世界顶尖企业的发展历程和经营策略，像沃尔玛、麦当劳、IBM、联邦快递、星巴克、迪士尼、花旗银行等，这些公司无一例外，服务始终是它们参与市场竞争的一个秘密武器，甚至成为它们的核心竞争能力。对于任何一个企业来说，服务绝不是一种可有可无的简单策略，而应该将它上升到一种战略的层面，这样才能保证服务理念的真正执行，继而形成一种真正的服务文化。但对于普通员工来说，我们要解决的问题不仅是要求他们理解这一战略，关键是让他们明白“为什么要做好服务”、 “怎样为顾客提供服务”以及“如何在服务中营销”。本次培训将为您解决这些问题。

课程内容：

本课程建立了全新的服务营销分析框架，系统阐述了服务营销涉及的各个方面，并就营销过程中客户对服务价值的感受和传递进行了详细讨论。

内容包括:
•如何根据企业所处内外环境的具体情况，制定个性化的市场营销策略。
•建立卓越的企业商业信誉，打造优秀的产品品牌，获得行业领导地位。
•制定企业营销计划，保证经营决策的先进性和对客户的强大吸引力。
•制定客户开发策略，获取更多新客户的青睐;
•培养优秀的服务销售人员，营造积极进取、充满热情、强势有效、确保成功的企业文化，建设吸引客户的强大磁场。

参训对象：直接或间接与客户沟通交流的工作人员和管理人员。

课程大纲：

第一部分　了解服务市场、服务产品和顾客 

　第一章　服务经济中的营销新视点  

1．  服务带来了显著的营销挑战 

2．  服务业需要拓展的营销组合 

　第二章　服务接触中的顾客行为 

1. 不同的服务对顾客行为的影响 

2. 顾客决策：服务消费的三阶段模型  

第二部分　开展服务业务的七大要素 

　第三章　建立服务理念：核心与附加性要素 

1. 设计并创造服务产品 

2. 设计并创造服务品牌 

3. 开发新服务 

　第四章　服务产品的分销渠道：实体和电子渠道 

1. 在服务环境下的分销 

2. 确定联系的类型：选择服务传递的模式 

3. 决定服务传递的地点和时间 

4. 在虚拟空间里传递服务 

5. 在大型国内市场上分销所面临的挑战 

　第五章　服务的商业模式：定价与收益管理 

1. 有效定价是获得财务成功的关键 

2. 定价战略倚三足而立 

3. 收益管理：什么是收益管理?如何进行收益管理 

4. 服务定价的道德问题 

5. 执行服务定价策略 

　第六章　服务营销中的沟通：教育顾客与宣传价值主张 

1. 营销沟通的作用 

2. 服务营销沟通既面临挑战也面临机遇 

3. 设立服务沟通的目标 

4. 营销沟通组合 

5. 企业形象设计的作用 

　第七章　在竞争性市场中寻求服务定位 

1. 聚焦是获得竞争优势的基础 

2. 市场细分构成聚焦策略的基础 

3. 定位能够区分品牌与其竞争者 

4. 内部、市场和竞争者分析 

5. 采用定位图来规划竞争战略 

6. 改变竞争性定位 

第三部分　服务接触管理 

　第八章　服务流程的设计与管理 

1. 规划服务蓝图：创造有价值的经历和高产的服务 

2. 服务流程的重新设计 

3. 顾客——合作生产者 

4. 顾客的错误行为会破坏服务流程 

　第九章　平衡需求和生产能力 

1. 需求的波动会威胁到服务生产力 

2. 很多服务机构的生产能力是固定的 

3. 需求的模式及其决定因素 

4. 可以控制需求量 

5. 通过排队和预订掌握需求量 

6. 缩减等侯时间的感觉 

7. 制定一个有效的预订系统 

   第十章　营造服务环境 


1. 服务环境的目的是什么 

2. 了解顾客对服务环境的反应 

3. 服务环境的维度 

4. 从整体上进行设计 

　第十一章　有效管理员工，赢得服务优势 

1. 服务人员至关重要 

2. 前台是一项艰难、辛苦的工作 

3. 失败圈、平庸圈和成功圈 

4. 人力资源管理之道 

5. 服务领导与文化 

  第四部分　实施可盈利的服务战略 

　第十二章　管理关系与建立忠诚 
1. 探究顾客忠诚 

2. 了解顾客——公司关系 

3. 忠诚轮盘 

4. 建立顾客忠诚的基础 

5. 创造忠诚关系 

6. 减少顾客背叛的策略 

　第十三章　实现服务补救，获得顾客反馈 

1. 顾客投诉行为 

2. 顾客对有效的服务补救的反应 

3. 有效的服务补救系统的原则 

4. 服务保证 

5. 从顾客反馈中学习 

　第十四章　提高服务质量和生产率 
1. 整合服务质量战略与生产率战略 

2. 什么是服务质量 

3. 差距模型——识别与纠正服务质量问题的认知工具 

4. 衡量与提高服务质量 

5. 提高服务生产率 

6. 附录提高生产率和质量、流程标准化的系统方法 

　第十五章　为变革管理和服务领导力作准备 
1. 有效的营销是价值创造的核心 

2. 整合营销、运营与人力资源 

3. 打造领先的服务组织 

4. 寻求人力领先地位 

5. 对变革进行管理

结束
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宫同昌老师：男   43岁                                              

北京惠德培训学院首席培训讲师 

清华大学继续教育学院特邀服务营销讲师 

北京大学特邀客户服务讲师

中国机械工业企业管理协会特聘讲师                                      
国际电子商务师联合会特聘讲师

清华大学MBA管理培训俱乐部常务理事

雅虎中国北京推广会特邀演讲嘉宾

北京市司法局干部培训特邀讲师

教育背景：

清华大学经济管理学院工商管理硕士

主要工作经历及业绩

上汽培训中心特聘讲师、 现任北京惠德培训学院首席讲师、北京同昌惠德科技有限公司副总经理、国际电子商务师联合会北京管理中心主任；曾任美国著名CRM软件产品咨询顾问；香港上市公司总裁助理；外企销售部经理；亚星汽车山西分公司经理；清华大学EMBA项目主管；国家“八五”、“九五”重点军工项目主任，所参加项目曾获部级科技进步二等奖。

擅长企业信息化、物流管理、客户关系管理(CRM)、客户服务、企业电子商务等领域的培训与咨询。

具有扎实的理论功底，丰富的行业知识及企业管理经验，能将复杂深奥的理论用浅显的企业实践案例加以阐述，讲课擅长启发、互动。

主讲课程有：

《服务营销》、《卓越的客户服务技巧》、《服务体系建设》、《专业应诉技巧》、《客户关系管理》、《如何进行有效地客户关系管理》、《电子商务与物流管理》、《物流与供应链管理》、《电子商务与网络营销》、《企业信息化与电子商务》、《企业电子商务》、《时间管理》等

曾服务过的企业：

汽车行业：

戴姆勒-奔驰、宇通客车股份有限公司、东风汽车、南车集团、上汽、通用、大众、海马一汽、长春一汽、申沃客车、江铃汽车、长安、标致雪铁龙汽车有限公司、华域汽车、苏州金龙等
金融行业：

中国人民银行清算总中心、上海交通银行、上海招商银行、 中国建设银行、中国农业银行浙江分行、中国工商银行新疆分行、广州人民财产保险公司、阳光保险、中国人寿、新华人寿、浙江永安期货、中谷期货…
制物流运输业：

顺丰快递、大顺发物流、国药物流、UPS、宅急送总公司、北京太平洋物流公司、中外运-欧西爱斯国际快递有限公司、北京邮政…

制造业：

三一重工、重庆康明斯、岛津集团、东芝（中国）有限公司、爱普生（中国）有限公司、时代电气股份有限公司、、湖南山河智能机械股份有限公司、比亚迪公司、山推机械工程股份有限公司、时代电气股份有限公司、九阳股份有限公司、浙江正泰集团、许继集团、北京天泽电力、北京星地恒通通信科技有限公司、江森智控… 

通信行业：山东邮政、四川电信、山东联通、中国移动、河北移动、河北网通、中国网通、广州移动、中兴通讯…

快速消费品：劲牌酒业、金六福酒、蒙牛乳业、铁骑力士、农标普瑞纳… 

房地产、建筑行业：中粮地产、北京天鸿地产、万通集团、万科地产、中天集团… 

其它行业：国家电网、中信集团、中粮集团、大连泰德煤网、诚通人力资源管理公司、证券市场红周刊、国际机场餐饮集团、航空集团25所、恒信钻石、报喜鸟集团、北京市司法局、美克美家、元洲装饰、克拉斯家具、《英才》杂志、浙江新安集团、雅虎中国…

咨询方式：

全国热线：4000-125-018      传真：010-51413865
座机：010-62719327         杜主任 手机 13121135903

培训需求调查表
	企业基本情况

	企业性质（选择  ）
	A.独资 B.合资 C.国营 D.集体 E.民营 F.股份 G.其它  

	企业所属国家
	

	企业所属行业
	

	主营产品或服务
	

	企业员工人数
	

	企业名称/网址
	

	企业详细地址
	

	邮编
	

	联系方式
	联系人
	电话
	传真
	E-mail

	客户方
	
	
	
	

	企业受训人员整体情况

	受训者所在部门
	

	主要工作职责描述
	

	受训者职位级别
	
	
	 
	 

	培训人数
	
	
	 
	 

	受训者学历层次
	
	
	 
	 

	年龄分布
	

	平均工龄
	


	企业培训需求描述

	培训日期、时间
	

	培训地点
	

	培训人数
	

	培训主题
	

	培训内容
	

	现状需改善问题

及其影响（写详细一点）
	

	培训目的（主要是领导的培训意图，和员工启动什么样的培训效果）
	

	要求讲授语言

（选择 　）
	A国语      B粤语      C英语      D其它      （请注明）

	备注
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