
智能客服项目管理与产品管理

【课程背景】
在过去的几年，我们曾经给多个企业作过智能服务运营、训练等方面的咨询项目 ，

在和企业客服中心的领导、智能服务运营和训练团队的相关同事一起工作、沟通中，
发现很多企业在智能服务的产品管理、训练和运营方面、团队组建方面会遇到各种各
样的问题，最终导致智能服务的效果不理想。

同时，即使智能服务运营的体系搭建完成后，运营也进入了高级阶段，需要从产
品管理和项目运营的角度来对智能运营进行规划，包括产品生命周期管理，智能服务
项目小组、风险管控，产品测试，同时从项目管理的角度基于产品立项，论证、投资
回报分析，训练沟通模型等。

为了帮助大家更好的对智能服务上线前、中、后遇到的各种问题能够有效管控，
本课程将从智能服务项目和产品管理的角度帮大家梳理其中的关键点，让所有的管理
者对智能服务管的住、用的好。

【课程收益】
1、产品生命周期管理；
2、产品立项；
3、产品开发；
4、风险管理；
5、项目管理；
6、训练沟通模型；
7、采购管理；
8、语音机器人运营

【课程对象】
1、智能机器人运营相关工作人员；
2、企业客服中心管理人员；
3、智能客服相关岗位

【课程时长】 2 天

【课程大纲】
单元 大纲 内容 效益

单元一 智能服务
项目管理

1、当前行业内智能服务管理现状
-匆忙上线
-期望高、效果差
-体系不完善

2、智能服务现状原因分析
-项目管控不到位
-智能服务体系设计问题

3、智能服务项目管理的关键环节

了解当前各行
业智能服务管
理现状

单元二 智能服务
项目启动

1、项目立项
-立项建议
-立项评审
-项目筹备

2、产品论证
3、投资回报分析

掌握智能服务
项目的启动和
管理的关键方
法
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4、组建团队
-制作干系人登记册
-干系人分析
-干系人分类管理
-管理干系人参与活动

5、采购管理
-外包管理
-采购管理

单元三
智能服务
项目实施

1、工作分解
  -智能建设相关工作
  -负责人与沟通计划
2、工作排序
3、成本估算
4、进度计划
5、服务训练沟通模型
6、项目监控与变更
7、项目评估与验收

掌握智能服务
项目实施中的
关键管控点与
方法

单元四 智能服务
产品管理

1、产品生命周期
-规划阶段
-开发阶段
-系统上线
-系统运营

2、智能服务项目管理
-项目管理基础知识
-智能服务项目的管理特点

3、智能服务项目小组
-项目型组织
-职能型组织
-矩阵型组织

4、智能服务产品开发简述
-智能服务项目生命周期
-智能服务产品开发模型

5、智能服务产品风险管理
6、智能服务产品测试简述

-测试小组
-测试内容
-测试流程
-测试标准及绩效管理
-测试用例的撰写方法

智能服务产品
管理流程与方
法
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