
专业创造价值——呼叫中心运营管理提升

课程背景：
体验经济：目前社会经济的发展已经从产品经济、服务经济发展到了体验经济。在这大的趋势背景下，很多企业都在思考如何做好客户体验管理，在较短的时间内有效提升客户体验，促进销售和利润的提升，提升公司品牌形象和口碑传播。
呼叫中心作用：呼叫中心作为企业的一站式服务平台，有效地为内外部客户提给高质量、高效率、全方位的服务，并且在信息平台、服务管理、服务营销及在客户体验管理体系中发挥着核心的价值，因此近年来呼叫中心行业也得到了快速的发展。
管理升级：已经完成搭建的呼叫中心，在运行了一段时间后，根据企业的发展及市场竞争形势，需要对现有的呼叫中心进行管理升级，推动运营管理水平的提升，以支撑公司战略目标的实现。

课程收益：
● 呼叫中心价值提升：呼叫中心的价值不仅依赖于功能完善的硬件平台，更依赖于运营管理水平。通过本课程，可以帮助梳理及提升企业呼叫中心的定位，优化服务流程，推动服务管理转型升级，充分发挥呼叫中心在服务价值链中的作用。
● 运营管理水平提升：本课程通过案例教学的方式，帮助学员找到符合自己企业实际情况的提升运营管理的方法，并训练了相关管理技能，帮助企业在较短时间内提升服务质量和运营效率。
● 专业管理队伍的培育：呼叫中心运营管理队伍的专业化和职业化能力，是呼叫中心长远发展的根本。本课程提供从管理素养到管理能力的系列知识培训和技能训练，为企业培训一批能适应未来发展需要的专业呼叫中心运营管理人才。

课程时间：2天，6小时/天
课程对象：客服及呼叫中心的管理骨干、班组长、业务骨干、服务经理等
课程方式：采用主题讲授、视频赏析、案例讨论、情景演练、团队竞赛

课程风格：
干货：大量源于实践的干货，源于实践、高于实践。
系统：站在企业竞争的高度，全局考虑、系统思考，支撑长远发展。
互动：全程互动式教学，寓教于乐、轻松活泼。

课程工具（节选）：
工具一：呼叫中心的价值定位选择模型
工具二：呼叫中心核心岗位素质模型
工具三：呼叫中心核心运营指标模型
工具四：呼叫中心的客户体验管理模型
工具五：呼叫中心知识管理模型
工具六：呼叫中心的绩效考核模型
工具七：语音及文本服务质检标准模型
工具八：典型服务场景的SOP升级模型
工具九：服务质量改善的8D工作法模型

课程成果：
成果一：对呼叫中心的整体运营管理有了系统认识，为长期发展打好基础
成果二：呼叫中心的定位选择研讨结果
成果三：结合企业实际情况的呼叫中心知识管理需要改善的点
成果四：结合企业实际情况的语音及文本服务质检标准模型改善点
成果五：结合企业实际情况的呼叫中心运营效率提升的改善点
成果六：结合企业实际情况的呼叫中心服务质量提升的改善点
成果七：典型服务场景的SOP升级的演练成果
成果八：运用呼叫中心常用分析方法提升运营管理水平的案例（课后作业）

课程大纲
场景导入：公司投入了较大的资源，建立了比较完善的呼叫中心系统平台。在这样良好的基础上，如何通过提升运营管理水平，培育专业的呼叫中心运营管理人员，从而最大程度上发挥呼叫中心的价值，实现管理升级以及有力支撑公司战略的实现？
第一讲：呼叫中心的管理升级
一、呼叫中心的定位升级
1. 呼叫中心的定位选择
1）服务保障层面
2）服务营销层面
3）信息平台层面
4）价值创造层面
2. 呼叫中心的服务战略
1）符合企业的公司的服务战略
2）体验管理为核心的战略
3）适度领先战略
3. 呼叫中心的服务策略
1）优质服务的五度模型策略
2）差异化和个性化服务策略
3）服务成本、效率和质量的均衡策略
二、呼叫中心的客户体验管理提升
1. 客户体验管理
1）组织保障
2）指标体系
3）关键服务
2. 客户体验旅程设计
1）目标的设定
2）旅程图绘制
3）客户需求分析
4）峰终定律应用
3. 客户体验优先改善模型
1）模型的维度解析
2）模型的使用方法
案例：结合模型的实际

第二讲：呼叫中心管理人员的素养升级
一、呼叫中心管理人员的管理对象
1. 管上级
2. 管人员
3. 管流程
4. 管资源
二、呼叫中心管理人员的素养要求
1．自我管理
1）管思想
2）管手脚
3）管嘴巴
4）管效率
5）管学习
2. 管理思维
1）系统思维
2）开放思维
3）感性和理性思维
4）换位思维
三、八种运营分析的方法
1. 八二法则
2. 剥洋葱法
3. PDCA循环
4. 对比分析法
5. 牛眼图分析
6. 鱼骨图分析
7. 雷达图分析
8. 金字塔原理
现场演练：结合企业的重点运营管理场景练习

第三讲：呼叫中心的运营效率提升
一、呼叫中心运营指标的设定
1. 四大运营指标
指标一：话务管理
指标二：服务质量
指标三：运营效率
指标四：团队管理
2. 核心运营指标的设定原则
1）参照行业平均水平
2）市场竞争的需要
3）企业呼叫中心的发展阶段
4）服务管理提升的要求
3. 支撑性指标的设定
工具：鱼骨图分析
输出：支撑性指标
二、呼叫中心知识管理提升的实施步骤
案例：美的、金域医学的知识管理提升成功
说明：呼叫中心的知识管理对象包括FAQ、服务模板、隐性知识等
1）建立组织体系
2）完善流程
3）设定指标
4）提升实施保障
三、日常运营管理的有效举措
举措一：提升话务预测和排班管理
举措二：提升现场管理和调度管理
举措三：提升绩效考核与激励管理
举措四：提升服务旺季运营管理
举措五：提升团队管理

第四讲：呼叫中心的质量管理提升
一、质量指标的设定
1. 语音服务质量的指标设定（维度）
维度一：声音形象
维度二：沟通技巧
维度三：业务管理
维度四：客户体验
维度五：高压线管理
2. 文本服务质量的指标设定
1）首次服务时长
2）平均服务时长
3）表情运用技巧
4）沟通技巧
5）客户体验
6）服务营销
二、快速提升的两大举措
1. 服务意识提升
1）分层训练
2）跟踪辅导
3）标杆管理
4）服务意识的形和神
2. 好声音的标准：语速、语气、语调
案例：金域医学、招商信诺、美保科技的声音形象提升训练成功案例剖析
演练：结合企业实际服务场景的声音形象提升
三、呼叫中心典型服务场景的SOP管理升级
——呼叫中心典型服务场景的SOP升级的优秀案例（保险、公共服务、制造业、旅游业等）
包括：规范动作、规范话术、避免行为、避免话术、机会点分析、对应知识等
演练：典型的服务场景的SOP升级的演练（演练场景根据课前调研进行调整）
演练场景：情绪激动的客户、固执自见的客户、有备而来的客户、费用争议、媒体采访、客户要求找领导、投诉之前的服务人员等
四、日常质量管理提升的三大举措
工具：人员素质模型
1. 呼叫中心经理（总监）的素质模型
2. 运营管理主管（经理）的素质模型
3. 质检主管的（经理）的素质模型
4. 班组长的素质模型
5. 一线客服的素质模型
举措一：建立模板体系
举措二：提升质检管理
举措三：打造质量文化和质量标杆
工具：质量改善项目的8D工作法

增值服务（根据需要）：
课后作业点评：一周后参训员工提交，关于运用呼叫中心常用管理分析方法提升运营管理水平的分析案例（有PPT模板），集中提交后由老师进行点评和反馈。
