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做有力量的 

学习项目 



3月份提出这一战
略重点，交给HR

执行，并要求迅速
拿出方案。 

如果你来设计，
你会拿出什么样
的方案呢？ 

项目的缘起 

2020战略重点之一：  

 

秉承持续改进与创新的精神， 

建立强大的“客户至上”的文化 



项目的缘起 

培训端：培训需求收集已完成 

• 创新和优化 

• 积极正向的工作态度 

• 高效的工作习惯 

• 跨部门的认识和了解 

业务端：员工访谈已完成 

• 跨部门流程 

• 跨部门沟通&协作 

• 压力与健康 

• 公司战略的传达 

年度培训计划的设想： 
 

• 除常规培训后，全年组织3次学习活动，每次活动有特定
主题 

 

• 3个主题与培训需求和业务需求契合：跨部门沟通、流程
创新与优化、客户服务 

 

• 活动采用线上&线下结合的形式：常规培训&线上碎片化
学习 

战略重点提出前已有的输入 

管理层的输入会
怎样影响原有的
设想呢？ 



项目的缘起 

英雄所见略同! 搞事搞事！ 

• 能力&文化 

• 个体&企业 

高管加持! 

Are you ready? 



项目规则及理念 

 

秉承持续改
进与创新的
精神， 

建立强大的
“客户至上” 

的文化 

项目理念 

 
三个维度促进文化的创建 

 

• 意识 

• 能力 

• 意愿  

项目规则 

 
面向人群 
• 非呼叫中心团队所有员工 

 

关联绩效 
设置项目完成目标，关联绩效评估 

Getting Back to the Basic - 2020 Customer Centricity Year  

坚持做该做的事 —— “2020客户至上年” 



项目规则及理念 
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意识 能力 意愿 

  

学换位 

 呼叫中心听线▲ 

 跨职能体验 

线上培训– 提供灵活的自学资源▲ 

 系列课1: 聚焦通用管理类话题 

 系列课2: 聚焦“晒目标”呈现的内容 

 系列课3: 聚焦合作沟通类话题 

扩展―认可与奖励‖项目 

 设立“客户至上”奖 

谈趋势– 行业趋势/动态介绍▲ 

• 竞争对手&行业趋势分享 

 

线下培训–关注方法论的引入▲ 

 高效会议 

 问题解决 

 项目管理 

 客户体验 

关联―客户至上年‖与绩效 

 如存在这些情况，年度绩效“个人目标

结果”下调一级 ： 1）未完成“2020客户

至上年”项目，2）”安联人特质”评估<3 

 中层经理“安联人特质”由直线经理和跨

部门同事共同评估 

项目启动 

 高级管理团队启动项目 

 员工启动活动 

晒目标– 2020我将如何服务?▲ 

各部门/团队分享战略、KPI、项目和流
程，促进跨部门互动与协作 

晒成效—— 2020我服务的如何?  

各部门/团队在年会上回顾、分享在客户
服务方面的感悟与成绩 

项目4月27日正式启动，至12月1日结束。每一项▲活动都设定须达成的标准。 



项目亮点 

有力量 

• 打破HR各模块的边界，是HR整合多种资源后的倾力呈现 

• 与绩效和奖金结合，克服了学习发展只是锦上添花的无力感 

• 与业务需求和公司战略强关联 

 

多样化 

• 整合多种学习形式，体验、分享与传统培训全包含 

• 培训&引导结合，使传统培训有产出——《安世联合会议准
则》 

• 闭环设计：参与项目与绩效评估关联，“晒目标”与“晒成效”

呼应 



项目成果 

+4百分点 

+4百分点 

分类 反馈数量 关键词 

健康和关爱 117 休息室、按摩椅 

认可奖励 75 三薪不用补工时、半年奖 

客户至上 74 客户至上年  

新冠疫情 63 在家办公、弹性工时、口罩 

484人 
回答了这个问题 

我们公司把客户满意度放在非常重要的位置。 

 

客户至上 

 

我和同事共同努力完成工作。   
我们公司各部门之间紧密合作。   
我的工作氛围是彼此信任，互相尊重的。   
我们公司实行公开、如实的双向沟通。  

沟通与协作 

员工调查的反馈 

你认为过去一年公司发生的最积极的一个变化的什么？ 



推行中遇到的阻碍 

阻碍 应对策略 

项目内容多，要求高 
• 采用多种形式，提升项目认知度 

• 组织项目介绍会，解释项目背景及要求 

北京疫情二次爆发，导致延误 
• 更多采用线上分享的形式 

• 抓住间歇，迅速布置资源 

项目持续周期长，中后期关注度降低 

• 高管会定期汇报项目进展 

• 《认可奖励》定期颁奖 

• 客户至上年话题融入公司知识竞赛 

为完成KPI，伪造签到 



经验及反思 

体会和思考 具体做法 

时机、时机、时机 
• 新CEO的上任 

• 公司业务情况的变化 

公司高层的支持 
• CEO发起 

• 高管会汇报，方案得到批准 

员工的理解和参与 • 全方位、多渠道、全流程的沟通 

HR一定要懂业务 
• 对公司的整体了解 

• 对需求的精准判断 



谢谢！ 

Q&A 


