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互联网+时代的客服运营与服务价值创造

——互联网+时代客服中心服务定位与服务转型创新

——互联网+时代下渠道、服务、营销为一体的客服运营与服务价值创造

＞＞2016年度精品课程   讲师：周若红、许乃威 
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主办机构：呼叫中心培训网

培训时间：2016年10月22-23日（两天）

培训地点：北京
培训费用：5800元/人；学习卡5张/人（含课程、教材、资料、午餐、茶点）

培训对象：大中型呼叫中心负责人、呼叫中心运营经理、呼叫中心数据报表话务经理、

          现场运营经理等各级运营管理人员
联 系 人：焦 阳 13264109806   jiaoyang_3333@163.com
【培训方式】

课程讲授 + 案例分析 + 工具使用 

【培训对象】

大中型呼叫中心负责人、呼叫中心运营经理、呼叫中心数据报表话务经理、现场运营经理等各级运营管理人员

当客户服务遇上互联网——互联网+时代客服中心服务定位与服务转型创新

【课程目的】
1、学习经典、系统的企业管理核心知识，构建全面的知识结构，提升决策洞察力和管理水平。
2、理论联系实际，解决实际问题，突破企业发展中的瓶颈问题。

3、了解现代多媒体客服中心体系的搭建与战略运营管理。

4、掌握最前沿的服务创新与服务变革管理模式。

【课程大纲】

1、互联网环境下客户服务组织变革

1）互联网改变中国的形态模式

2）新经济时代下的商业模式变革（跨界、免费、020、平台）
3）互联网呼叫中心发展历程
4）互联网变革对呼叫中心带来机遇与挑战

行业变化

技术变化

人员变化
发展战略应该解决客服中心未来3-5年的发展方向、发展阶段、发展策略等问题
2、以战略为导向的组织属性
1）没有成功的服务，只有时代化的服务
2）服务模式的颠覆
3）组织重构的核心思考

4）客服体系重构价值导向
轻平台之统一运营

轻平台之云端部署

渠道交互全开放
组织团队全开放
用户画像 精准需求
渗透生命周期的服务价值创造
3、以客户价值为导向的流程变革

1）流程重构六大原则

2）业务流程重构目标与方法
3）业务流程结构管理

4）流程重修变革成功五要素

5）苏宁业务流程链下的生态圈系列案例介绍
4、以大数据为导向的技术变革
未来技术的实现
020接触渠道技术案例

客户体验升级客户声音收集案例

心服务快响应服务处理案例

灵活高效的全垒打质量管理时代智能质检案例
微时代的应用，微平台服务案例
5、以人才发展为导向的组织能力构建
1）组织人才需求满足的条件
2）组织支持及人员发展地图
符合战略意图的人员岗位能力模型

人才需求模型下的探测与实践

实践菁华：人才测评盘与点

人员培养与服务价值交互体现
6、如何让组织活下去的关键因素
组织环境下的服务预判

如何进行组织战略制定与执行统一

自我价值以及环境、服务结构审视
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【讲师介绍】
周若洪老师（rohana）
苏宁云商集团股份有限公司客服管理中心总监                  
15年客户服务管理及项目运作经验
在客户服务管理中心运营管理上积累了丰富的互联网运营实战经验及管理实践，并在全面建设和发展有着丰富的经验和深刻的理解。
在运营管理工作中融合于现代管理学中，形成了自己独特的管理视角和管理方法，注重理论研究与实战经验相结合，并且通过从管理学等众多学科领域中汲取管理经验并运用于呼叫中心的管理，对的客户体验管理，多渠道客户体验整合，客户接触渠道规划与运营提升，客户行为分析及管理，人才发展战略等方面都有深入的研究和成功的实践。
12年与南京市工商局联合申报《南京市电子商务交易纠纷解决试点项目》是全国唯一一个国家发改委立项通过该领域的项目。
14年带领苏宁客服管理中心通过4PS国际标准认证，成为国内首家获得该标准认证的互联网零售企业和虚拟运营商企业。

【参训企业】

华夏人寿、艾莱依服饰、完美时空网络、奥克斯空调、华夏基金、中通快递、农夫山泉、共创传媒、山空航空、中国电信、光大银行、金铭电子、中华联合财险、山子信息技术、安徽电信、一号店、顾家家居、中银金融商务、农村商业银行、中华联合、北京银行、上海百胜软件、魅族科技、中国建设银行、泰州有线、浙江电信、焦点科技

互联网+时代下渠道、服务、营销为一体的客服运营与服务价值创造

【课程概述】
在线服务是行业新趋势，对于走在在线服务领域前沿的众多互联网企业来讲又是老课题。然而，不管是正在谋求转型的传统行业还在寻求在线服务突破的前沿企业，大家纷纷聚焦在了「在线服务领域」，在线服务在众目睽睽之下承担起了互联网时代用“服务优势”促“企业发展”新格局下的重要责任。如何以客户体验为第一要素做好服务规划与设计？如何以客户感知为导向做好服务管理与执行？如何用互联网的速度更迭服务观念？如何扩大服务优势圈粉丝、圈品牌、圈口碑，从而创造服务价值？
本课程是许乃威老师近两年实施项目中的得力之作，课程「三大亮点」：
结合国内众多著名企业的在线服务体系所设计
不只谈体系建设，也谈如何开展服务推广和粉丝创造
从服务中创造价值，通过在线服务创造企业营收课程内容用互联网思维与实际运营相结合，体系化讲解在线运营的关键环节，深入剖析粉丝经营和微信圈经济在在线客服中心的应用，助力企业通过在线服务创造收益，凸显在线服务组织价值，创造客户满意度新高。许乃威老师用「两个依据、三大亮点、五项内容」诠释互联网时代新渠道、馨服务、心营销在线客服的规划、运营和推广。
【课程收益】
1、了解互联网时代下的呼叫中心发展趋势，以及在线服务的机遇与挑战
了解在线客服系统建设的思路及能主导设计匹配业务需求的服务方案
学习互联网服务品牌建立及服务产品推广、粉丝营造的方法
学习在线客服运营管理体系、在线客服的绩效考核指标、互联网时代下在线客户中心的团队建设
5、了解在线服务营销体验关键点的管理与流程设计

【课程目的】
1、学习经典、系统的企业管理核心知识，构建全面的知识结构，提升决策洞察力和管理水平。
2、理论联系实际，解决实际问题，突破企业发展中的瓶颈问题。

3、了解现代多媒体客服中心体系的搭建与战略运营管理。

4、掌握最前沿的服务创新与服务变革管理模式。

【课程大纲】

第一部分：互联网在线服务背景与机遇
互联网时代下呼叫中心发展趋势和面临的挑战
互联网时代网络用户的四种行为
互联网形态下的在线服务特征
4、互联网服务的七种优势
第二部分：互联网在线服务体系设计与服务规划
在线服务与电话服务的区别
以满足客户需求、重视客户体验为导向的在线服务规划
3、在线服务信息化平台的建设
在线服务的需求调研分析
客户在线咨询信息库的建立
在线服务设计特征
7、互联网时代下的五种文化
8、服务品牌创新的三点思考
第三部分：互联网在线服务执行和现场管理
在线服务与电话服务运营监管指标差异
在线服务的KPI设计与量化指标成效检验
互联网在线人员考核的三维度产量、质量、规范
互联网在线员工状态的四率管理
在线服务与电话服务人员能力要求差异
6、互联网在线服务人员的技能养成
7、互联网在线客服团队建设及员工文化创新
第四部分：互联网在线服务推广与粉丝创造
互联网产品设计的基本原则
产品粘着力的构成
塑造网络产品粘着力的四个系统
人工话务分流的原则
互联网时代的粉丝影响力创造
7、粉丝粘着力的构成与维护
第五部分：互联网在线服务价值提升
在线营销用户画像的应用
伴随式在线服务营销的流程关键
在线服务营销技巧和话术的设计
4、在线咨询、投诉转销售的策略指导
 讲师介绍：
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许乃威 老师
中国台湾人，易训咨询--呼叫中心培训网首席顾问，中国呼叫中心领域最具权威专家和最受欢迎的讲师。呼叫中心行业畅销书籍《59秒管理》作者。毕业于私立纽约大学计算机多媒体硕士，教育统计博士候选人。带领排班管理与绩效优化专业顾问团队，从事多年的呼叫中心人力资源管理研究，曾参与台湾中华电信、中国信托银行、第一银行、国泰世华银行等多家银行、电信公司排班规划工作，规划席次超过 7000 席以上。并曾经担任台湾客服协会常务理事、国内中国人寿、海康人寿、花旗人寿、保诚人寿等电话营销顾问等，常年为大型银行、保险、通信、电子商务企业提供咨询和内训服务，是最早为国内企业提供咨询和培训服务的专家。
报名汇总表

	公司名称
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	培训负责人
	
	职    务
	
	手    机
	

	办公电话
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	申请人信息
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	性  别
	职   位
	电    话
	移动电话
	E-mail

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


发票抬头：                                              

发票内容：( 培训费  ( 咨询费  ( 会议费   请预订住宿酒店: (  )是，( )否  
【报名流程】

   请在报名规定时间内，将《报名汇总表》详细填写后提交给主办单位，以便及时安排会务事宜。

1.报名方式: 焦 阳  13264109806
  请详细填写报名汇总表并通过邮件的形式发送到 jiaoyang_3333@163.com
2.银行汇款至以下账号，汇款后将收执联复印传真至主办单位，并请来电确认。谢谢！ 

开 户 银 行： 中国建设银行北京恩济支行

户       名： 融天下（北京）信息技术有限公司

汇 款 账 号： 1100 1071 3000 5302 1103

行       号： 105100006056（外地）

3.汇款后，我们会及时开具发票，同时您将收到主办单位发出的确认函。

4.备注：若因不可预期之突发因素，主办单位保留本课程的更改权利。
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