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主办机构：呼叫中心培训网
培训时间： 2018年4月21-22日（2天）                     
培训地点： 合 肥
培训费用： 5800元/人；学习卡6张/人（含课程、教材、资料、午餐、茶点）
培训对象： 呼叫中心负责人、人工智能项目负责人、运营经理、流程管理负责人等
联 系 人： 蔡畅   13241955552    caichang@51cctr.com 
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【课程背景】
随着人工智能技术的发展，人工智能产业将成为新的重要经济增长点，人工智能技术应用将成为改善人们生活水平的新途径。而随着技术的推陈出新，在线客服系统也迎来了变革更新，曾经的困扰用户的沟通时间、环境因素，都得到了很好的互补，大大弥补了热线客服的弊端。
随着互联网技术应用的不断深化，利用在线客服系统已经不局限于服务的角色，在线客服系统在客户端也可成为为营销通路、品牌建设的入口，并且这样的应用还可大大降低运营成本，更有针对性的巩固客户关系。                                                   
越来越多的呼叫中心意识到客户群体的沟通行为的变化，基于客户需求满足的前提，在线客服成为重要的沟通渠道，而在目前行业内并没有针对非热线服务渠道的统一标准，以及管理建议，对于运营管理人员带来新的挑战和压力。
【培训目标】
· 了解在线客服服务方式的特征，并能结合自身业务定义服务策略；
· 掌握在线客服系统建设的思路，能主导设计匹配业务需求服务方案，提供相应案例分享；
· 通过了解在线客服方式的特征，以及客户群体的沟通特点，掌握运营管理的方法和管理方式；
【培训特色】
课程讲授：该培训将采用集中面授的方式进行；
案例分析：通过典型情景或录音案例分析，让学员一起围绕实际案例，更准确的融入角色，透过个人的主动分析和集体讨论，更精准的掌握学习重点，便于在实际工作环境中应用；
【课程大纲】
第1模块   传统呼叫中心服务面临的机遇与挑战
1. 服务导向的变化
2. 业界服务模式的变化
3. 用户需求的变化
第2模块   在线服务设计体系模块
1. 呼叫中心在互联网新时代的定位 
2. 互联网服务设计
1) 互联网聚类人群画像及特色服务设计
2) 互联网电商服务设计
3) 互联网智能服务-机器人及用户情绪过程监控
4) 互联网微信服务及APP的产品设计及用户运营
第3模块   在线服务运营体系管理模块
1. 在线客服服务优势
2. 在线客户中心的KPI考核指标设计
3. 在线客户中心的质量监控设计
4. 在线客户中心的现场管理技巧
5. 在线服务流程设计
第4模块   在线客户中心的团队建设模块
1. 在线中心的组织结构搭建
2. 在线中心的人员的招聘及培养
3. 在线客户中心团队文化氛围打造
第5模块   在线客户服务技能提升模块
1. 了解在线服务
1) 了解用户
a. 用户满意度模型
b. 用户的四种态度
c.  用户心目中的六个等级
2) 了解自己
a. 建立心理资本
b. 正确启动防御机制
c. 正确归因
3) 了解业务
a. 借助在线服务的优势
b. 规避在线服务的不足
2. 在线客户服务技能详解
1) 正确服务开场
2) 学会赞美用户
3) 表情符合加强沟通的情感与魅力
4) 识别用户服务过程中的抗力
5) 在线用户的性格分析与应对策略
6) 在线客户异议与投诉的判断 
7) 如何预警客户异议和化解客户投诉






【讲师简介】
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——易训咨询首席顾问、呼叫中心培训网特聘讲师

· 现任联想中小企业服务平台经理
· COPC Coordinator注册协调员
· 联想精益六西格玛的绿带认证
· 呼叫中心实战派讲师
· 二十年客户联络中心工作经验

王老师在联想客户联络中心有二十年的工作经验，拥有丰富的管理和项目运作经验，带领300+的服务团队经历多次变革及转型， 具备丰富的人员指导、团队激励、绩效、客情维护技巧等实战经验。
王欢老师曾带领团队打造联想互联网在线交付服务体系，建立高端产品在线服务专区实现了跨通路一体化（微信，电话，chat）的私人管家式服务，设计在线服务客观真实用户参与解决率评价体系，通过在线转接等流程完善员工轮岗，将解决率较之前提升到20%。实现打造用户参与感的电商平台服务口碑，平台满意度大幅度改善，已成为公司经营用户的核心竞争力。王欢老师是联想首批6SIGMA绿带通过人员，通过咨询流程优化，为公司节约成本近百万，自2003年呼入呼出业务均顺利通过多届COPC认证标准。

【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。
【报名方式】
1. 请详细填写报名汇总表并通过邮件的形式发送     caichang@51cctr.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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