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内容概要

呼叫中心产业在中国的发展已走过了十多个年头，随着国内应用呼叫中心的企业逐渐将工作重点转向
关注运营管理的成熟度，正在有越来越多的呼叫中心本着结合行业实际状况和需求的原则，积极探索
和逐步形成一整套适合中国特定市场环境的运营管理方法。
　　本书结合CC-CMM呼叫中心能力成熟度模型，从四个篇章：基础篇、规划篇、运营篇、技能篇为
大家揭示呼叫中心运营与管理的精髓。
通过对呼叫中心发展历程、现场管理技巧、胜任力要求等描述，为中国呼叫中心中层管理人员的成长
提供了有益借鉴。
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作者简介

赵溪，著名呼叫中心运营及顾问培训专家，CC.CMM呼叫中心能力成熟度模型国际标准认证机构主席
，中国呼叫中心产业能力建设管理规范工作组副组长，亚太客服与呼叫中心联盟的发起人以及客户世
界机构创办人。
长期为国内多达600家客户服务及电话营销机构进行管理顾问及业务培训工作
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章节摘录

　　有效管理班长（主管）、培训师及其他管理人员，制定个人绩效指标，给予充分授权并帮助所带
领的管理团队进行职业生涯规划。
　　向上级与委托单位汇报项目实施进展、实施中存在和暴露的问题，提出改进建议并负责落实。
　　建立和完善业绩评价标准与跟踪系统，保证服务质量。
　　总体规划项目进程，并保证人力资源最佳使用。
　　规划管理，关注、收集客户反馈，采取措施以保证客户满意度。
　　协调呼叫中心各项资源，处理现场突发事件。
　　组织阶段性绩效考核，对优秀员工进行表彰，组织团队减压和建设活动。
　　带领布置呼叫中心现场环境，营造激励、竞争的团队氛围。
　　业务经理掌控着整个团队的发展和方向，负责制定业务部门目标和计划，并有效解决目标实施过
程当中出现的问题。
业务经理要善于发现将来可能出现的问题，并将问题转化为机会，作为计划制定和计划调整的依据。
而在日常的工作当中，我们往往发现业务经理难以抽出时间参与到实质的现场管理工作当中，但现场
管理恰恰是业务经理不能推却的主要工作之一。
要实现自我的角色与职责，业务经理除了需要参与现场管理工作之中，还应该适当接听客人的电话，
以了解客户的需求，了解他们的期望值是否有所变化。
而不应该把自己凌驾于客户之上，或和客户保持着距离。
因为只有通过接听电话，才能真切了解到客户的想法，才会去使用业务系统，才能真切体验到系统上
和流程上的问题，知道座席的难处在哪里，从而制定相关的规程和系统提升方案去帮助座席有效地解
决问题。
　　质检人员　　质检人员的角色应该是发现问题、反馈问题、纠正问题。
应该经常到现场，接听电话、和员工进行实时的沟通。
在很多呼叫中心都会存在着这样一种情况，就是质检人员对自己的角色认知清晰，但是座席却往往对
质检人员的工作不能够充分的体谅，总是觉得质检人员的主要工作就是找茬和扣绩效分，而这直接影
响到他们的工资和奖金。
所以往往客服人员会对质检人员的工作或多或少都存在着一些抵触情绪，造成了不少质检人员工作上
的困扰。
那该怎样去解决这一个问题呢？
质检人员可以通过以下手段完成闪亮转身！
　　（1）在录音监听的过程中，不单单要发现问题，在发现好的录音时，也要给予肯定、表扬，将
信息反馈到班组长（主管）处或者走到现场中去，给予员工鼓励。
　　（2）质检人员参与班前会的时候，可对前一天电话质检当中发现的问题作共性的点评，而对处
理优异的服务、事例作出点名表扬，例如宣布每日质检明星等。
　　（3）定期举办好电话分享会，质检明星之类的评比活动。
　　（4）对于电话中表现欠佳的员工，通过质检报告反馈给班组长（主管）、业务经理，让其主管
或经理对落后的人员再进行个别辅导。
　　总体来说，可以给质检人员的角色赋予更多地正面和激励的作用，而将辅导的工作更集中于班长
（主管）身上。
　　⋯⋯
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媒体关注与评论

　　呼叫中心正在快速发展中，能力建设非常需要重视。
本书正是这样的尝试之一，可为创立、从事、借助这一业务的各方人员学习、借鉴。
　　　　　　　　　　——零点研究咨询集团董事长袁岳　　信息时代商务形态的持续变革，促使作
为客户互动的核心载体——呼叫中心逐步成为企业的核心竞争力之一、本书的基本定位是为呼叫中心
中层管理人员提供一本有体系的学习教材。
本书的编撰团队非常专业，使内容既有系统性、理论性，又与现阶段中国呼叫中心业务运营实践紧密
一致，一定能帮助呼叫中心的骨干力量快速成长与发展。
　——复旦大学软件学院副院长，CC-CMM国际标准研究中心副主任刘钢　　呼叫中心不仅仅是“中
心”，其系统复杂度不仅和规模相关，也和运营模式相关。
因为变数很多，所以各见高低。
本书把大量的因素进行梳理，为业界同仁提供更多资讯和参考，很好，很强大。
　　　　　　　　　　——北京邮电大学CTI研究中心副主任王晓辉　　呼叫中心映射着我们的时代
！
它集合了最前沿的通信和信息科技，而将技术的复杂化于无形；它应用了最5它进的管理思想和经营
理念，而将理论的深邃转变成简便；它汇集了最具现代精神的优秀人才，而将卓越的品质演绎成如歌
的声音。
（呼叫中心运营与管理）一书，正无愧于我们的时代。
　　　　　　　　　　——埃森哲公司战略咨询总监丁佐治
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