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内容概要

如何培训、激励优秀的一线客服代表（CSR）是现今呼叫中心的管理者需要面对的最大问题。
本书则为客服人员全面地提供了实用的思路和技巧。
《客服中心人员管理》为客户服务提供了全面实用的思路和技巧，在承受压力、适应变化、自我激励
、倾听技巧、优质服务、专业技能和人性化等方面提出了崭新的观点。
客服中心不再是公司的财务负担，而是公司盈利策略的一部分。
因此，无论是一线员工还是经理都会从本书中受益。
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作者简介

罗赞娜·道西利奥博士，工业心理学家及咨询顾问，她是人在科技公司的总裁，也是呼叫中学业务的
专家。
近二十年来，她提供了需求分析和客户定制的培训课程，目的是让企业能提供更优质的服务。
她是一位热情洋溢的演说家，也是一位知名作家，在商业刊物和时事通讯上发表了
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书籍目录

推荐序本书的读者给读者的个人建议绪论 客服代表每一次宝贵的通话都是迈向辉煌的一步 对服务的
迫切需要 呼叫中心如何应对服务需求 客服代表面对的挑战 管理的需要：使你的呼叫中心人性化 对培
训的迫切需求 组织的发展第1章 混乱的信息：左右为难 1.1 质量，质量！
但是要快！
 1.2 一站式服务与超出权限 1.3 照本宣料与针对客户 1.4 我们不能破例与扔到脸上的鸡蛋 1.5 没有权利与
滥用职权 1.6 团队合作与（特殊）人群选定第2章 走，走，走——去南方！
 2.1 您好！
我的名字是罗赞娜，我能为您做点什么 2.2 如果答不上来怎么办 2.3 如果走神了怎么办 2.4 客户在讲话
时怎么办 2.5 我以前都听过了怎么办 2.6 我忘记了给客户回电怎么办第3章 不仅仅是再接一次电话的问
题！
处理工作压力 3.1 增加工作压力的因素 3.2 本能的自我放松 3.3 将幽默作为调剂 3.4 放松的技巧第4章 救
命啊！
我受够了！
 4.1 对压力的徒劳反应 4.2 对抗力的配方 4.3 对压力的有效反应第5章 为什么你听不懂我的话第6章 我该
怎样对付那些“地狱来电”第7章 呼叫中心里的人情味第8章 技术支持或求助中心第9章 谢谢你，让我
有一天好心情第10章 精品荟萃第11章 变化：机遇还是挑战第12章 展望未来：几个关于电子商务的要点
附录A 杰里的故事附录B 两厢G.O.D货车附录C 记忆回顾附录D 软件不兼容：新软件的安装和支持附
录E 保持清醒的简单方法参考文献译者后记
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编辑推荐

　　客户的需求随着电子商务的爆炸式发展而不断变化，本书第3版适时地对这个问题进行了讨论。
这些新颖的素材有力地阐述了加强人的因素的重要性。
把这本书介绍给你的CSR吧，这样，他们就拥有了服务于客户时所需的工具。
把本书当成一个参考或一种资源使用。
给予你的一线人员必要的支持，他们才能让你看到回报。
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