
  

  
课程时间：2016年10月14-15日
课程地点：苏州市解放东路555号桐泾商务广场2号楼11楼（卓一培训中心）
课程费用：2780元/人

课程背景



    您想做一个幸福的CSE，不再生活在一次次的反复投诉中吗？ 
    您想写出一份有份量的报告，可以让客户一次接受 
    您想真正去处理问题，让它背后的东西明确可知，不成为风险，为公司赢得客户的信任吗？ 
    您关注制造过程的参数，做一个有技术含量的CSE客户投诉处理工程师吗？ 
    客户代表不再是讨厌的人，而是可以把你的业绩展现出来的人，
    让客户投诉成为建立更密切合作伙伴关系的基础

课程目标


为了避免对理论性的部分产生“心理障碍”，本课程采用了创新思维框架和学习心理模式，务必使学员彻底“听懂”，并且运用趣味化的教学模式，使学员“懂”得开心，“懂”得快乐。
课程对象


负责客户投诉处理的质量工程师,或专职的CSE, SQE,质量经理
课程大纲


一、突破性的创新思维 

在这一部分中，我们先为学员介绍欧美日联合开发的突破创新思维。
（一）、问题的独特性分析  

1． 没有完全相同的问题 

2． 问题的复杂相关性，每个难题处于一系列相关的难题中 

3． 不同的人，不同的企业，解决相似难题的方法差异性 

4． 问题独特性分析的系统思考工具  

（二）、目的升级法 

1． 目标和目的的差异 

2． 没有一目了然的目的，避免一上来就分析问题本身 

3． 关注每一个问题的实质和价值 

4． 挖掘和关注潜在目的 

5． 目的树法的工具和步骤  

（三）、四象限法（从未来出发考虑问题） 

1．预测将来的变化（可靠性，风险和不确定性分析） 

2．考虑同一个问题的未来解决方案  

（四）、系统思考工具 

1． 每一个问题都是一个更大系统中的一部分 

2． 控制系统及反馈模型 

3． 事件驱动型问题解决模式  

（五）、有限信息收集法 

1． 数据爆炸的误区 

2． 数据的有效性和无效性分析 

3． 从目的出发到收集需要的数据 

4． 如何对数据进行测量 

5． 数据的经验性 

6． 数据的来源比数据本身更有价值  

二、客户投诉的商业规则分析 

ISO10002标准化客户投诉处理体系 

1、 指导组织员工正视投诉； 

2、 改变员工和管理层对投诉的恐惧心理； 

3、 指导组织排解投诉的负面影响； 

4、 指导组织处理客户投诉、提高客户忠诚度； 

5、 使投诉对组织的益处明朗化； 

6、 从公开地解决客户问题中获取组织的利润； 

7、 学习建立投诉管理体系的基本流程和方法； 

8、 理解和掌握ISO10002：2004 标准的基本要求 

9、 在一定程度上指导组织改善客户关系。 

10、 全面、系统地了解投诉管理的先进管理理念； 

11、 学习正确处理客户投诉的基本方法和技巧。 

三、Global 8d 规则和作业指导书  

1、 Global 8d 的要求 

2、 要求背后的客户需求和期望的形式 

3、 Global 8d 的要素细分拆解（每一个D后都有一套要素） 

四、线索生成工具 

1．究竟是部件制造问题还是设计问题，究竟是装配过程的问题还是零件匹配问题 

2．如果不良品样本非常有限，怎样确定问题的所在 

3．如果只是知道问题描述，例如无法开机，怎样快速找到失效部位 

4．非连续的制造过程中，发生了什么，使不同时段的产品产生差异 

5．有时候，“不稳定”做为一种疑难状态，比较难追踪到，很让我们头痛，线索生成 

工具帮助我们迅速找到真凶 

· 多变量分析－－-目的在于分析多个影响因素的重要程度 

· 部件搜索－－－－当零部件的特性在制造过程中都可以测量时，用于对来料质量和半成品件进行定位，看哪种特性影响了最终产品的特性 

· 成对比较－－－－在不停止生产过程的情况下，仅仅抽取少数几个最理想产品和最远离规格的产品，通过好坏成对比较或互换来确定最重要的可测量影响因素 

· 产品/过程搜索－－-当某种特性在制造过程中不可直接测量，只能通过测量过程参数，而过程参数又是在随加工时间不断变化的时候，用产品和过程搜索，来确定重要因素 

五、质量风险分析和对策，是客户投诉处理的制胜驱动力

讲师介绍



江老师 全国心理技术应用研究会理事；营销管理、人力资源管理等方面的专家，曾担任过三和策划营销公司总经理与南昌乐如仙食品公司总经理，曾在全国两百多家大型国企及外资企业进行过营销策划及销售训练，有着丰富的实战经验。

江老师擅长现代企业市场开发与营销策略与现代企业人力资源管理、现代企业团队建设与领导艺术、现代企业管理沟通训练等系列课程培训。曾著作过《营销心理与实务》、《公关心理与实务》、《谈判心理战》、《广告心理新论》等多部学术著作。
�CSE客诉处理工程师训练











