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家宽装维沟通、调度技术与数据挖掘

【培训目标】

通过培训，使学员深入了解和掌握中国移动目前的宽带接入技术现状与挑战；深入了

解和熟悉全业务运营下家庭宽带的用户感知提升；深入了解和掌握全业务运营的个人、家

庭、集团客户宽带接入解决方案，以及中国移动宽带技术发展策略。

针对市州装维直销人员，直销管理人员和营服装维、直销人员，实施装维，销售等综

合能力提升培训，打造一支“能沟通，有技术含量，懂大数据”的智慧家庭工程师队伍。

侧重内容包括：

（一）调度管理员的沟通技巧

（二）调度规程标准化

（三）基于大数据的故障和投诉分析

【培训对象】

市州分公司装维管理人员，直销管理人员，一线服务人员；营服：装维人员，直销人员等。

第一部分 调度管理员的沟通技巧

1、调度角色的特点

 什么是调度

 调度的职责是什么？

2、调度作业中存在的问题

 处置盲目，不够合理

 信息沟通效率低

 缺乏整体观念

 缺乏对事件发展的预判力

 分工不明，职责不清

 标准化作业执行不到位

 调度专业能力不足
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3、调度技能要求

 专业能力——计划

 专业能力——协调

 专业能力——风险控制能力

 专业能力——领导力

 综合素质——承担责任的能力

 综合素质——心理受压的能力

 综合素质——控制情绪的能力

 综合素质——开放经验的能力

4、技能培养和提升的途径

 习惯训练——制定工作计划

 习惯训练——事故处理“一分钟检讨制”

 习惯训练——突发事件/事故处理常规

 标准化训练——通话/对话

 标准化训练——发布调度命令

 标准化训练——操作系统

 标准化训练——填写记录

5、处理客户投诉是在寻找双赢的平衡点 

 正确地回应对方的话语

 注意沟通过程的态度

 注意倾听

 不断地确认沟通的讯息

 表达让人印象深刻的沟通话语

6、处理顾客投诉与抱怨的方法 

 发生冲突的原因

 引起共鸣的技巧

 说服他人的技巧

 分析问题和解决问题的原则

总结：  前事不忘，后事之师   ——视频分享及案例分析： 松下的客户抱怨中心
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第二部分 调度技巧

1、调度管辖范围

 片区化

 网格化

2、调度管理

 人力资源

 设备资源

 线路资源

3、在网操作

 操作指令

 逐项指令 

 综合指令

 单项指令

 许可指令 

4、上门标准动作

a) 礼貌敲门

b) 确认对方

c) 明示自己

d) 明示时间

e) 服务确认

f) 留下服务卡

g) 填反馈单

h) 出门告别

i) 回答致谢

j) 回答不满 

5、事故处理处理原则

 线路故障

 设备故障
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 电源故障

 其他故障

第三部分 客户需求数据挖掘

1、影响客户满意度的三个原因  

（1）产品／服务与客户需求之间匹配的程度（match） 

（2）质量／服务本身的质量（quality） 

（3）价格（price）  

2、客户满意度提升与客户服务的密切关系 

（1）客户挽留策略  

（2）建立客户忠诚度的核心纽带 

（3）忠诚客户到客户忠诚  

3、基于客户投诉和故障率的大数据初步理解

 初步归类

 洗数据

 选择算法

4、主要因素的提取

 采用 OLAP 分析进行主要因素的提取

 投诉场景

 不同客户分布

 时间分布

 级别分布

 区域分布

5、关键因素的提取

 主要因素应用线性回归

 用方差来评估回归模型

6、建立基于故障的投诉预测模型

 基于故障投诉预测模型验证
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 基于故障的投诉预测模型结论分析及建议

                                                               


