赢得超级美誉
——穿透心墙的深度服务策略

课程背景：
企业多年耕耘，为什么客户价值却未能有效传递？——唯有将服务从“被动响应”转向“主动创造”，正是破解这一困局的关键。竞争日益激烈的市场环境，客户的需求早已超越产品本身，服务体验成为决定品牌生死的核心战场。将服务升维为战略武器，这不仅是服务升级，更是一场客户心智的深度经营。
团队一直在努力，为什么服务质量不如人意？——症结往往不在于员工不够勤奋，而在于缺乏一套可复制、可衡量、可优化的深度服务操作系统。将服务从“经验驱动”升级为“系统驱动”，服务质量才能实现可持续的卓越交付。本课程将帮助企业建立标准化、可复制的服务操作系统，构建从理念到落地的完整闭环，实现从“救火式响应”到“预见性服务”的跃迁。
高度内卷的当下，如何赢得客户口碑？——答案不在价格战，而在价值深水区。唯有以“深度服务”穿透客户心墙。真正的服务，始于对客户内心的深刻洞察。深度服务重塑信任链接。其不是额外付出，而是精准创造客户感动的科学。将每一次交互转化为品牌记忆点，让客户从“满意”走向“拥护”，企业服务生态系统便走上了持续进化的道路……
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课程收益：
1、思维层面的收获：突破传统服务思维定式，建立以客户心智占领为核心的服务战略观；
2、战略层面的收获：确立深度服务战略定位，明确从“功能满足”到“情感共鸣”的跃迁路径；
3、战术层面的收获：掌握可落地的服务设计方法论，实现关键触点的体验优化与服务流程的标准化，确保高价值服务行为的可复制性与一致性；
4、工具层面的收获：获得服务操作系统搭建工具包，涵盖诊断、设计、执行与迭代全周期管理，实现服务质量的可视化、可量化与持续优化；
5、系统层面的收获：构建服务金三角模型，打通客户、员工与组织的协同闭环。
解构服务利润链，将客户满意度、员工满意度与企业盈利性动态链接。
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课程时间：2天，6小时/天（可延展咨询项目、陪跑，需额外付费）
课程对象：企业核心决策层、全体营销管理层、服务管理层及人力资源管理层等
课程方式：各行业丰富的咨询履历，造就司马剑明独一无二的“咨询式授课＋针对性方案＋全系统工具”三维一体的授课方式，让“落地”成为课堂可见的现实！
课程模型：
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课程价值：
《赢得超级美誉》不仅是堂经典服务大课，更是企业提升服务质量的系统解决方案。司马剑明开创性推出“前端课程+后端陪跑”的服务模式，创造智力价值的同时，尤为注重知识转化、能力提升和策略落地的3大附加值。
以“全情协助企业解决课程落地难题”为目标，采用“课后作业辅导+定期答疑解惑+系统策略落地”的三维一体服务组合，分别以微信群辅导、电话咨询答疑和视频会议制定策略3种形式实施团队高效陪跑。
“前端课程+后端陪跑”应该是、也必须是良心活，司马剑明始终心存高度敬畏之心。陪跑周期长达3个月，实施一系列深度服务，让落地成果＞90分（传统单一授课模式为60分）。我们郑重承诺：不虚、此行！
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课程大纲
第一讲：服务之心——从根本上重塑企业服务理念
一、三大黄金服务理念
服务理念一：现代商业竞争最后一道大餐
服务理念二：服务不是成本，而是竞争优势
服务理念三：高质量的服务是这个时代做生意的基本底线
二、从“心”看待服务
1. 10～30%客户流失的原因
2. 检验客户服务的“最直接”标准
3. 个人获得商业成功必须具备的前三项要求
三、服务营销最关键的因素
1. 服务营销组合的七个要素
2. 从顾客的角度看服务的“证据”
3. 客户经常购买的是“人”，而不是“服务”。
讲者咨询案例：东山再起的服务创新历程

第二讲：服务功法——优质服务的“内功＋外功”
案例：一段极具历史意义的讲话
一、为什么服务最难搞？
1. 鼓吹顾客第一，却一无所知
2. 要解决服务问题，先修正客服看法
3. 服务是一项需要“内外双修”的工程
指南：三分钟服务信条
二、客户服务的根基
1. 服务中的“生命工程”
2. 客户意识决定成败的85%
3. 成不成，都在于最高层的客服观念
三、有效衡量客户服务质量
1. 评价服务质量的五个维度
2. 客户对期望值存在着差距
3. 顾客对质量的感知和顾客满意
落地：关于顾客如何评价服务质量5个维度的例子

第三讲：服务战略——以顾客满意为核心的质量管理战略
一、服务金三角
1. 服务营销的核心理念
2. 找到客户满意度的出口
二、服务利润链
1. 内部顾客满意是达成顾客满意的第一步
——要提高客户的忠诚度，必须首先培养忠诚的员工
三、缩小服务差距的人力资源战略
1. 雇用正确的人员
2. 进行人员开发以传递服务质量
3. 提供所需的支持系统
4. 保留最好的人员
讲者咨询案例：“照顾好那些视顾客为上帝的人!”

第四讲：服务进阶——建立顾客满足与愉悦的服务蓝图
一、顾客的五个期望水平
1. 最低容忍度期望
2. 可接受的期望
3. 基于经验的规范
4. 规范化服务
5. 完美的服务
二、服务蓝图构成
1. 服务蓝图三要素
2. 三个“分界线”
三、建立服务蓝图的六大步骤
第一步：识别需要制定蓝图的服务过程
第二步：识别顾客（细分顾客）对服务的经历
第三步：从客户角度描绘服务过程
第四步：描绘前台与后台服务雇员的行为
第五步：把顾客行为、服务人员行为与支持功能相连
第六步：在每个顾客行为步骤上加上有形展示
落地：请为您的企业建立一个可视化的服务蓝图

第五讲：服务之巅——打造个性化服务五大步骤
第一步：为服务设立标准
1. 积极量化各项服务内容
2. 将你的服务标准公诸于众
第二步：选择乐于助人的员工
1. 将同理心作为客服人员最高标准
2. 完善各级员工的职业生涯规划
第三步：培训员工达到标准
1. 依据服务标准进行常态化培训
2. 定期做书面+现场考核
第四步：监督员工表现
1. 从服务现场监督员工行为
2. 从终端客户监督员工行为
第五步：奖励优秀员工
1. 对优秀员工做公开化表彰
2. 精神激励与物质激励并举
讲者咨询案例：传统服务型企业取得市场突破的关键因素

第六讲：服务策略——深度服务七大“致胜利器”
一、服务标准化
——团队核心价值与我们的“深度客户服务标准”
二、服务个性化
——以“特色”成为第一
三、服务专门化
——经济性+意外性+周密性
四、服务原始化
——沟通的20种方法
五、服务系列化
——持续输出有价值、有内涵的内容
六、服务娱乐化
——让与公司进行业务往来变得轻松、诱人和有趣
七、服务人性化
——以客户为中心的365个不间断的服务良机
行动：拟订《2026服务升级计划与行动方案》
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