
呼叫中心---员工心理建设及90后高效管理
【针对问题】

  呼叫中心80％的竞争力是由占团队20％的管理人员产生的，他们管理着服务于客户的一线，影响着员工乃至客户的感知与情绪，他们在管理所展现出的领导艺术是影响呼叫中心发展的关键因素。然而，当考察员工工作成果和绩效的时候，很多管理者发现管理工作和沟通效果并不十分尽如人意。时间花出去了、钱搭进去了、精力投进去了、力气也花了不少，但为什么管理的效果却没有完全体现出来呢？员工的负面情绪不断传播，抵触的声音不断响起，无论对于老员工还是90后的新生代，工作执行力不佳的现象越来越普遍，不满的员工不仅影响了工作的效率，还直接影响着客户的满意度和合作关系，如何提高现场管理工作的有效性呢？
【课程开发思路】

   随着客服中心在企业中的位置越来越重要，发挥的职能越来越大，对员工综合素质的要求逐渐提高。然而，目前客户服务中心不仅面临压力任务越来越重的问题，还面临着80后管90后的问题。90后的员工有着率真、张扬、活跃、叛逆的个性，也有着早日成功的梦想。他们渴望被关注，渴望展现自我，渴望被社会尊重，渴望实现价值。当他们的潜力可以被有效激发时，他们是企业的财富。但如果管理不当，负面的情绪很可能迅速在队伍中蔓延，成为阻碍团队发展的屏障。很多员工在工作1-2年后，因为缺乏引导和有效的关注，进入了职业停滞期，不仅给客服工作带来了负面的影响，还迷失了自己的职业发展方向。目前，很多80后的管理者都是从一线提升到管理岗位，他们有着处理一些业务的丰富经验，但对于管理与他们相同年纪的员工而言，有时还显得缺乏经验和科学性，管理工作的有效性和规范性体现并不明显。而表现出的更多是个人主义和随意性。

  本课程是从人的心理需求和管理学角度剖析员工进入企业，尤其是客服中心这个劳动密集型的领域后，他们内心渴望获得的满足感。从尊重人性发展需要的角度，通过系统的剖析和讲解，使管理者领会到劳动密集型团队管理的策略和方法，从科学的角度去识人、用人、管好人，发挥出人的最大价值。将90后员工的内在潜能充分激发，使团队的凝聚力和向心力逐渐提高。

【课程开发重点】

员工的心理需求

90后员工的特点和管理难点

人格形成的规律和后天影响人格良性发展的因素

抓住管理中的关键点

发现员工的优势，激发员工潜能

管理中的有效沟通和激励

引导员工的职业方向和信心

提升管理的执行力和有效性

【预期效果】

管理者可以更好的理解员工的心理需求和个性特征，有针对性地实施管理策略

抓住管理中的重点，提高管理效率

积极关注员工的能力和潜力，提高员工的个人价值感

帮助员工弥补因成长环境不足带来的缺失

提高管理者的自我觉察力和工作有效性

增加团队的凝聚力和管理者的影响力

【针对问题】

现场管理怎样才能抓住重点，避免胡子眉毛一起抓？

忙碌了一天，工作没有效率，管理没有效果，不知问题出在哪里？

员工现场工作情绪不高，服务奉献隐藏在负面情绪中，真担心！

工作压力大的时候，如何通过现场管理缓解员工的压力呢？

有些员工总是爱抱怨，不良的情绪在现场蔓延，如何控制？

先后台管理者如何协调，能够事半功倍？

电话一个接一个，任务一个接一个，什么时候与员工沟通呢？

管得严，员工烦；管得松，员工懒；管理尺度该如何把握呢？

怎样在现场管理中进行员工激励呢？

遇到与客户之间发生冲突的问题，现场该如何干预呢？

越来越多的员工都是90后的人，个性强，管不懂，怎么办？

。。。。。。。。。。。。。。。。。。。。。。

【课程特色】
本课程不仅全面透视了80、90后员工的行为特征，还从人格形成的起因进行深入的剖析，运用经典的萨提亚的雕塑模式呈现90后的心理特征和人际互动形式。通过直观的呈现，学员可以非常清晰地看到自己人格的成因和对他人的影响，看到管理不畅的真正原因。对于管理者而言，掌握这个方法对管理工作有着至关重要的影响。它可以使人们看到自身的力量和在与员工交往过程中“内外一致”的重要性。通过学习关系的重塑，使班组长在自身人格成长动力的趋势下，提高个人及员工的自尊、改善沟通及帮助人活得更“人性化”。这是一堂实用性很强的操作型课程，没有晦涩的理论，展现的是对人性的探索。它可以成为班组长提升管理能力和生活质量卓有成效的方法。

本课程通过理论分享、案例剖析、实战模拟、心理测量、心理剧等生动活泼的培训形式，将近几年在国际上应用比较成熟的经典管理心理学理念及方法进行呈现，系统地将管理心理学与领导艺术结合在一起，通过心理学技术的应用，帮助管理者发现导致员工情绪不稳、工作激情不高、管理者工作效率降低、激励作用不显著的主要原因，从探究人性、人心、人格的角度重新领略管理艺术的奥妙，将现场管理者带来一种全新的管理思路。从心理学的角度去领略和探求管理与激励的艺术，是提升现场管理水平的捷径！

【培训目标】

本课程重点是通过心理学的探索和剖析，分析了解90后员工的特点与心态；使班组长理解90后员工个性形成的背后原因；根据90后员工的特点，讲述员工需求点的把握技巧；通过对员工需求的掌握建立良好的团队文化，有效的管理员工的价值观与、职业观体系，理清员工发展思路，帮助员工快速走向心灵的成熟。

【培训对象】

呼叫中心中高层管理经理

主管

现场主管

值班经理现场运营管理相关人员

【课程大纲】

	第一部分： 管理的心理学基础——人性的假设与探索 

人有高度自我、自尊和求得生存的欲望

人是有智慧、有感情的

人受先天遗传和后天环境的影响

人的欲望不完全相同，同一欲望也有强弱之差别

人可能因受到某种刺激而要求上进

第二部分：管理岗位现场管理能力培养 

现场管理的作用和价值；

现场管理工作的内容与方法；

现场管理工作的重点；

现场管理工作中的细节把握和处理手段；

在现场管理中实施培训与指导；

现场管理中如何实现团队协作和组织能力；

现场管理中员工的表现；

现场员工情绪管理与危机干预技术的应用；

第三部分  管理的挑战 

说的没有做的好；

与客户的冲突； 

电话中消失的激情；

你了解我的需求吗？

有时会靠不住的责任感；

恼人的情绪；

无法抑制的冲动；

与人交往的喜怒哀乐；

让人头痛的角色错位；

你说你的，他做他的；

一遍又一遍，质检真讨厌；

压力下的人才；

逃避管理者的眼睛；

在轮椅中长大——有问题有班长

他怎么就记不住呢？

小团体与大团队的冲突；


	谁比谁强多少？

我是一条鱼——流动是我的爱好！

第四部分  面对80后的管理科学和艺术 

了解每个成员背后的故事

管理的信息不仅存在在8小时内

让员工看到原生家庭对他的影响

他或许是被忽视的罐子

教你画一张家庭图，关心他的需要

塑造员工的价值观——被家庭塑造在社会中完善

信念与价值观是成长的动力

被家庭影响的价值观

尊重它的存在，注入新的能量

共同的价值观下诞生的规条

建立开放性的班组系统

班组长是系统的建筑师

描绘系统的蓝图

员工的激情来自于系统的活力

让每个人都了解他们的沟通姿态

每个人都渴望内在的和平

成就每个人的自尊和价值

与员工的交流模式

你的员工是指责型！

他的特点是超理智！

我的习惯是讨好式！

遇到问题就打岔！？

班组的冲突是成长的体现

或许冲突是好事

在冲突中自我成长

冲突是个人渴望关注的表现

把冲突变为管理的金钥匙

80后在成长中成熟

通过激励让他们看到成长的喜悦

通过欣赏让他们看到自我的价值

通过认同让他们看到需要被尊重

通过引导让他们在成长中走向成熟




郭磊老师介绍           
呼叫中心金牌专职讲师                      

电销培训团队高级辅导顾问

宜信理财电销培训顾问    
着眼实战的新势力讲师        
金融保险行业技能训练专家    
专注于90后技能培训导师
呼叫中心行业教练实战技术推广人
 郭磊老师曾获北京工业大学工商管理硕士学位，研读武大北京研究院EMBA。郭老师是呼叫中心行业力主实战，宣导教练技术的实战派讲师。郭磊老师以十年时间，经历过多家金融行业公司，涉及电销、客户服务、服务营销、在线服务等多个不同类型的呼叫中心担任团队管理，后由培训管理岗历练为出色的顾问讲师。在众多主导项目中不断积累客户服务、营销及呼叫中心管理的实务培训经验。郭老师致力于技能的训练与岗位匹配素质能力提升，由于是从呼叫中心最基层做起，郭老师对于呼叫中心管理者所要具备的技能更为理解，也更懂得能力与业务的的相互依存与关联。郭老师近年来一直致力于呼叫中心技能训练的引导技术，在服务与营销技能提升的同时，研究客户感受度，将客户体验导入营销技巧应用的训练，为多个受训企业称赞。
 　

