
客服中心质量管理与客户体验提升

----提升质量管理的价值

互联网时代，客服中心的运营管理越来越以提升客户体验为主导了。那么，

质量管理的重点在于如何能够以客户体验为核心，提升员工技能与整体业绩。

且，质量管理工作如何能够在监听打分等传统工作内容之外提升整体质量

管理工作的价值，切实起到帮助整体提升运营效果和客户体验，是质量管理工

作的终极目标。

课程目标：

1、提升质量管理团队的能力；

2、提升整体的服务质量及客户体验；

3、让质量管理在运营效果提升中发挥更大的作用；

4、提升服务质量管理的价值。

课程对象：

质检团队、SP、班组长、运营主管、运营经理

课程时间：

2天，12课时

课程内容：

质量管理规划篇



一、客服行业质量管理的新趋势

解决问题：标杆企业的质量管理模式

1、质量管理工作的创新管理

 质量管理与客户体验

 质量管理的创新管理；

 质量管理的基底原理

 服务质量管理的发展新趋势；

2、质量管理的新定位

 服务质量管理的新使命；

 服务质量管理的内容变化；

 行业的质量管理类型；

 服务质量管理的方法变化；

二、客户体验导向的服务质量体系

解决问题：如何搭建客户体验导向的质量管理体系

1、客户体验导向的服务体系

 客户眼中的服务质量

 客户导向的服务质量体系的特征

 如何结合行业特征确定客户需求

 客户服务的痛点与爆点

2、结合业务特征的服务质量管理

 质量管理中的误区



 流程管理与质量管理；

 质量管理与绩效管理；

 质量管理前提

 质量管理的策略

 基于服务深度的选择与质量管理

 基于服务宽度的质量管理

3、质量检验与监控

 科学化制定质检标准的方法；

 如何从数据分析的角度制定质检标准；

 如何选定质检项目？

 如何确定质检项目的权重？

 质检方式如何选择？

 如何根据公司所属行业制定个性化质检方案？

 不同工作岗位该如何制定质检方案？

 抽样方法有几种？

 抽样量定在多少更科学？

 质检申诉的流程是什么？

 如何解决质检申诉？

 质检申诉的结果如何利用？

质量管理能力提升篇

三、录音分析



解决问题：录音的价值信息挖掘

 录音里都有什么；

 听录音，除了打分，还能干什么；

 如何从录音中发现价值信息；

 录音分析的步骤；

 录音分析的关键方法；

 如何发现流程问题；

 如何听出录音里的层次问题。

四、打分与评价

解决问题：如何提升评分的准确度

 如何准确打分？

 打分的原则

 打分的方式

 如何判定致命与非致命

 怎么写质检评语？

 质检校准会为什么要召开，如何召开？

 如何评价质检校准会的有效性？

 质检校准会中的数据分析方法运用；

五、员工辅导技巧

解决问题：通过辅导员工提升服务质量

 人员辅导中有哪些数据分析的方法可以应用？



 如何应用数据分析结果进行人员辅导？

 人员辅导应注意哪些问题？

 人员辅导什么内容？

 员工不愿意参加辅导怎么办？

 各种类型员工的辅导技巧；

 如何从根本上提升员工的服务意识和服务质量？

 正向激励的质检管理方式建立；

服务价值提升篇

六、质量提升与改进

解决问题：提升团队的服务质量

1、质量检验之后的工作

 质检分享会的陷阱有哪些？

 如何提升质检会议的有效性？

 如何提升质检员发现问题的能力？

 如何透过质检看运营层面存在的问题？

 如何提炼质检过程中遇到的价值信息？

 如何通过质检工作切实提升团队的服务质量？

 如何在质检工作中发现流程缺陷？

 如何展示质检工作的价值？

2、质量检验结果的应用

 如何做高质量的质量检验报告



 质量检验结果的使用方向

 质量分析报告的团队应用

 质量分析报告中的价值分析

七、质量差错率降低

解决问题：做好质量差错的预防

 从质量监控到质量预防

 如何预防服务质量差错的发生？

 如何逐步减少质量差错问题？

八、多媒体渠道质检

解决问题：多渠道的服务质量如何监控

 在线客服的质检方法；

 多渠道的质检方法；

 如何做好在线客服的质检；

 如何做好在线客服的服务质量提升；

 多媒体质量提升的关键方法。


