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前言

　　全球金融风暴的袭击，让珠三角地区和东南沿海地区的一些企业进入“寒冬”，用工市场的萎缩
，导致越来越多的进城务工人员加入到寻找工作的大军。
部分进城务工人员失去工作，看似根源在金融危机，然而这和进城务工人员自身缺乏过硬的劳动技能
也不无关系。
改革开放三十多年过去了，很多企业在产业结构、设备门类、资本组成和营销方式等方面都发生了翻
天覆地的变化，而部分进城务工人员就其职业技能而言，并没有发生质的飞跃：大部分进城务工人员
只是中学毕业，有的甚至只是小学毕业，这些都决定了他们应对外来风险的能力不高。
另外，由于相关部门一直疏于对他们的就业培训，所以危机一来，首当其冲的受影响者自然就是他们
。
　　那么作为进城务工人员，面对如此严峻的就业形势，该如何圆自己的“就业梦”呢？
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内容概要

　　《电话呼叫人员技能手册》从一名合格电话呼叫人员的任职资格和岗位职责入手，深入浅出地阐
述了呼叫服务工作中必备的作业技能和服务技巧。
全书通俗易懂、图文并茂，便于读者学习和使用。
《电话呼叫人员技能手册》不仅可作为电话呼叫人员的培训教材，也可以作为进城务工人员从事此类
工作的自学用书。
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章节摘录

　　3.保证数据的客观性　　数据必须能够客观地反映真实状况，不能有选择性地使用数据。
例如，在报告中只提供好的数据，隐藏坏的数据，更不可以人为篡改数据。
但是，也要小心数据样本中的极端值和其他会影响到统计客观性的数据。
通常在统计客户投诉的时候，都会将客户恶意投诉这样的数据排除出去。
　　4.保证数据样本的全面性及代表性　　在数据样本过多的情况下，需要进行抽样选择。
典型的情况就是对呼叫进行录音监听并评定分数。
由于录音过多显然无法全部监听或录音，因而需要进行抽样选择。
最简单的方法是随机抽取，但是这样得到的数据样本可能无法全面地反映呼叫的服务状况。
比较好的办法是根据服务种类、评估的侧重点等标准进行抽样选择。
例如，将录音按业务进行分类，每种业务都抽取样本，并且由于关注处理投诉诉求方面的能力，而加
重投诉录音样本的比例。
样本全面且具有代表性才能够保证结果的客观。
　　5.保证数据的时间延续性　　有些统计是需要在长期观测的基础上完成的。
这样的统计需要观测统计值随着时间而变化的趋势，因而往往要求定时进行统计并将统计结果上报。
因而，要严格按照制订的统计周期进行数据采集，确保数据的时间延续性。
　　（三）进行数据的处理及分析　　在大多数先进的呼叫中心中，很多数据统计、计算的工作都是
由系统软件自动完成的。
电话呼叫人员在统计时所要做的只是将软件所需要的各种原始数据输入到系统中，然后直接对结果加
以利用即可。
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编辑推荐

　　《电话呼叫人员技能手册》图书内容涵盖了13个基层服务岗位，简洁明了、图文并茂地讲解了这
些岗位的工作人员在日常工作中必须具备的知识与实操技能，为他们提升自身的就业能力及工作效率
和效果提供了切实可行的指导。
　　导读：从培训师、求职人员、在岗人员等不同的角度进行纲要性提示。
　　岗位描述：主要介绍该岗位从业人员的知识要求、技能要求、责任事项、作业规范、职责标准等
内容。
　　技能知识：主要包括完成该岗位工作目标和任务所需的各种技能介绍。
　　模拟测试：读者可以通过自我测试题对所学知识与技能进行测验，了解自己对相关知识技能的掌
握情况。
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