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保安员操作指南（服务引领篇）

随着社会的发展，经济的进步，世界市场已由过去的卖

方市场，进入到买方市场，在卖方市场条件下，总供给小于

总需求，而在买方市场条件下，由于总供给大于总需求，因

而企业不树立以客户为本的管理理念和服务意识就不可能

取得成功达到永续发展的目的。进入 2021 年度，保安服务

市场竞争更加激烈。安保市场蛋糕就那么大，要想在激烈的

市场竞争中分得一杯羹、坐稳一席之地不是那么容易的，最

重要的是制定好策略，当进时进攻，当退时则守。但无论进

攻还是退守，企业的服务理念、核心价值观是不应该改变的，

那就是以客户为中心，聚焦客户关注的挑战和压力，提供优

质的安保服务，确保客户安全，持续为客户创造最大的价值。

客户的需求主要体现在三个方面：低价、优质和及时完

善的服务。为达到企业永续经营的目的，低价不可能长久持

续，提高顾客满意将会是企业成功的不二法门，留住忠诚度

高的顾客已成为企业最重要的课题。华为集团的“以客户为

中心”，腾讯集团的“以用户为本”，海底捞的“顾客是老

板”与西方的“顾客就是上帝”的企业管理理念一脉相承，

均把客户放到了第一位，想客户所想、急客户所急、做客户

所做。那么，作为安保人防企业，随着安保市场竞争程度越

来越激烈，抓好客户服务工作、提高客户满意度显得尤为重
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要。

客户的利益所在，就是企业生存与发展的最根本的利益

所在。以客户满意度作为衡量一切工作的准绳，客户是企业

生存下来的理由。企业之魂是客户，而不是一两个高层领导，

唯有围绕着客户转，建立正确的客户价值观，才能实现企业

的流程化与制度化，最终实现企业的无为而治。关注客户需

求，是企业服务的起点，满足客户需求，对企业来说，只有

服务永远是第一位。

管理与服务的进步远远比技术进步重要。没有管理，人

才、技术和资金就不能形成合力；没有服务，管理就会失去

方向。因此，打造以“客户需求”为导向的服务体系是企业

不断发展壮大的根基，是企业逐步步入辉煌的根本动力！

培训引导，全员发动，客户服务常态化

什么是好的服务：就是让客户满意。什么是更好地服务：

就是让客户感动。中国有一句老话，叫做“生的亲不如走的

亲”，客户也是一样，都是由有血、有肉、有感情的人来管

理的，全面、深入、经常性地同客户交流沟通能够更好地满

足客户被尊重的情感需求，与客户建立情感联系，不要拘泥

于常规的交往方式，充分发挥想象力，多想办法与客户建立

和保持长久的关系，努力把关系个人化，而不是单纯的工作

业务关系，使客户感觉到诚意，有利于维护客户关系，提升

客户忠诚度。通过同客户建立强有力的一个情感纽带，来整
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体提升公司的品牌力，为进一步拓展客户群体，树立行业口

碑奠定基础。

为客户服务，不是个人能完成的行为，而是一个群体，

长期持续不断努力的过程。在现代商战中，客户无疑是企业

生存的根本，客户的需求就是企业的方向，而企业的前进需

要每一名员工的努力与合作者的配合与支持。我们一般认为，

抓住了问题的关键，其他一切则会迎刃而解。华为将为客户

服务的理念时刻灌输给每一名华为人，华为新员工在接受培

训的时候，会被告知华为存在的理由就是为客户服务，华为

的任务就是争得更多地为客户服务的机会。现在的保安企业，

队伍缺员、老龄化是一个共性的问题，班队长是与客户沟通

的主要桥梁和队伍管理的中坚力量，上述问题无法及时解决

导致班队长与客户沟通交流存在畏难情绪，不敢与客户见面，

致使问题越积越大，最后难以收拾，撤点了事。在这种情况

下，培训引导成为公司管理的重中之重，公司培训部门应提

前介入、及时跟进，对班队骨干进行业务指导和心理疏导，

并常态化开展培训工作，不断灌输公司管理理念，使得全体

员工形成思维定式：客户的需求就是冲锋的号角、公司的命

令，只要不违规、不违法、力所能及的，要尽量满足，实在

有困难的，在向客户合理解释的同时，及时向上级领导汇报，

确保客户满意。

智慧管理，科技支撑，客户服务智能化
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为了打造具有较强竞争力的产品，振邦安全服务集团抽

丝剥茧，为回答“安防行业还能提供怎样的产品”这一决定

企业可持续经营的根本性难题，启动了一系列数字化探索，

成立智慧安防研究院，建立智慧安防服务云平台，依托平台

实现对公司内部的安保业务全流程的管控，提升效能，做到

对人员的精准化管理，为后续服务提供基础性支撑。致力于

将保安人员、安防平台与高科技技术进行有效融合，通过由

专业研发团队开发搭建的行业首家、智能化安防管理云平台，

借助振邦现有的安防相关业务，形成一套更加完整完善、人

技一体的安保服务体系，为客户单位提供更加人性化、更加

智能的安保服务方案。并迅速在客户维护、队伍管理、临时

勤务、合同管理、考勤管理等各项工作中落地使用。

智慧安防在客户维护方面按照合同费用和重要程度合

理设定维护层级、走访频率，自动生成维护计划、产生维护

结果。振邦保安智慧安防工作的推进和落地，使得队伍内各

项数据均能自动生成，无论是从人员的调度、考勤的管理还

是队伍的督查基本实现了一屏全控，为各项管理提供了有效

的数据支撑，减少了中间环节和重复劳动，极大地方便了管

理，真正实现人技结合。振邦安全服务集团认为：以“人”

为核心竞争力的传统安防行业，正亟待乘上数字化转型的

“东风”，对内精细化管理，对外共享多赢，为客户提供更

加人性化、更加智能的综合安保服务解决方案，以此助推行
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业可持续发展。

人工智能安防领域的发展和挑战在未来的智能化进程

中，还有许多障碍和困难需要跨越和克服。但是我们坚信智

慧安防会成为我们安防管理的好助手，振邦保安智慧安防工

作的落地一定会在安防领域起到推动作用。

快速反应，规则管控，客户服务制度化

华为的一个很大的优势，就是能在第一时间对客户的需

求做出反应，但是一个企业要保证自己的速度，保证能对客

户的需求在最短的时间内做出反应，需要有良好的管理团队，

以及高效率的协调系统，所以说速度是一种力量。在现代商

战中拥有更高的效率，就意味着拥有更大的利润空间，拥有

更快的速度，就意味着拥有更多的机会。小米科技也深知产

品只有贴近用户，才能得到很好地发展。并将小米手机定位

成“小米，为发烧而生”，即小米手机是一款专为发烧友而

开发的手机。事实证明，小米科技的做法是经得起事实验证

的，小米手机自 2011 年 10 月上市以来以迅雷不及掩耳之势

迅速占领市场，得益于小米对米粉用户体验的快速反应，迅

速整改，在没有实体店、不打广告的情况下，单靠口碑相传

竟然做到了 34 小时预订了 30 万部小米手机，在 2 分钟 51

秒 5 万台小米 2 手机被抢购一空，20 万台小米 2S 手机在 2

分钟内售罄的惊人业绩。小米的成功也告诉了企业经营者，

产品符合用户需求才是王道。
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作为安防企业，虽然不能照抄照搬其他企业的经验、做

法，但是，让员工知道并遵从“一切围着客户转是企业的核

心价值”，培养、强化员工特别是管理层服务意识、快速反

应意识，让他们知道无论是抓管理还是抓服务，其最终的归

宿都是客户，最终都要走向市场。公司的利润依靠客户，员

工的福利依靠客户，股东的回报依靠客户，公司的成长依靠

着客户的增加、市场的成长。客户的需求就是企业发展的原

动力，没有服务就没有客户，没有客户就没有企业的发展、

壮大。什么叫规则？就是确定性，以确定性应对不确定性，

用规则约束发展的边界。我们要用规则的确定来对付结果的

不确定，这样不管形势发生什么变化，我们都不会手忙脚乱，

沉不住气，没有主意。上级考核的就是下级重视的，而不与

经济挂钩的考核是没有任何意义的，无论是客户服务还是其

他工作，在没有制度约束、没有考评奖惩的情况下，完全靠

员工的自律自觉就能把工作干好，应该只能是我们美好的愿

望。因此，制定适应本企业的客户服务相关规则及考评办法，

还是非常有必要的，如一、电话回访机制。对现有客户分级

维护，定期回访，特别是一些人数多、费用高、影响力大、

潜在利润较高的重点客户，必须重点维护。二、增撤点考评、

回访机制。保安人防企业是人力密集型行业，几乎没有技术

壁垒，只有尽快变成垄断，才有超额利润，同时阻止新进者，

资本才能更大程度地升值。因此，人防公司现在的发展只能
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以占领市场、扩大市场规模、增加人数为主要方向，因此，

强化增撤点考评与回访机制至关重要。首先，对新客户增强

维护频率有利于加深与客户的感情，有利于增强双方的了解，

有利于安保各项工作的平稳推进，确保客户安全。其次，对

撤点客户单位的回访则有利于企业掌握客户撤点的真实原

因，进而追根溯源、有针对性地采取措施强化管理。再者，

只有对增撤点情况进行考评，重奖重罚，让相关管理人员品

尝到甜、感觉到疼，才能更好地激发他的工作积极性，促进

公司发展。总之，经常进行客户满意度调查，搜集用户的意

见，树立“以客户为中心”的管理思想，应该作为企业长期

努力的方向，永恒的管理理念。

企业应当坚持为客户做好服务，这也是一切工作的指导

方针。始终坚持以客户需求为导向，努力实现产品质量好、

服务好、运作成本低，并将产品和服务的可持续性整合到公

司的日常工作中，致力于消费者权益保护，提升客户满意度。

为人民服务是党的根本宗旨，习总书记在治国理政第三卷中

提出的“以人民为中心”的治国理念，启示着我们家国天下

是同样的道理，家是小的国，国是大的家，无论治理国家还

是管理企业，为谁服务必须定位准确。华为集团不止一次地

强调客户对于华为的重要意义：“为客户服务，是华为存在

的唯一理由！只有关注客户需求，才能做到客户满意。”海

尔集团提出：企业的核心竞争力就是企业创造用户价值的能
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力，以经营顾客为中心，以打造价值顾客为目标的新的生意

逻辑体系。海底捞餐饮集团，把平常得不能再平常的火锅依

靠变态的服务做成了上市企业！振邦安全服务集团虽因企业

改制几易其名，但始终不忘初心、牢记使命，把“服务”二

字镶嵌在企业名字当中。商界一个个传奇企业，管理理念竟

然出奇地一致：把客户的需求放到第一位，把服务做到极致，

用服务满足客户，用价值打动客户，用连接手段黏住客户，

关注客户需求，做到客户满意，企业做大做强。
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