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内容概要

为帮助呼叫中心运营机构迅速提升管理能力，结合自身的业务梳理流程，形成体系和方法。
“CC-CMM国际标准组织”近日联合“华艺出版社”正式出版了《呼叫中心能力成熟度模型》一书。
该书基于CC-CMM呼叫中心能力成熟度模型（2011版）的逻辑体系和规范框架，旨在帮助呼叫中心运
营机构提升体系化管理的能力；是一整套适用性很强的指导标准。
期待标准丛书的面市可以帮助国内呼叫中心运营机构改善管理，在体系化建设领域获得长足的进步。

 关于“呼叫中心能力成熟度模型”：
CC-CMM呼叫中心能力成熟度模型是一套国际通行的呼叫中心管理方法论和管理体系。
为呼叫中心运营机构、呼叫中心专业园区、呼叫中心管理人员提供一套综合的、系统的管理手段与方
法，促进整体运营水平、服务水平与管理水平的提升。
实施效果主要体现在以下几个方面：
1. 为过程能力提供了一个阶梯式的进化框架。

2.
指明了一个成熟的呼叫中心运营机构、专业园区以及管理人员要关注的工作点、这些工作点之间的关
系、以及以怎样的先后次序，一步一步的做好这些工作使所在组织走向成功。

3. 通过与国际标准的不断比对，帮助呼叫中心运营机构、专业园区整合资源、明确定位与发展方向，
在市场竞争中取得优势。

4. 确保产出以及投资所带来的收益。

其所包含的呼叫中心运营机构能力成熟度模型是帮助各行业、各地区的呼叫中心运营机构取得以下成
绩：
+ 通过呼叫中心战略规划的框架性指导和标杆基准体系的不断比对，帮助呼叫中心整合资源、明确定
位和修正方向；
+ 通过机制实现呼叫中心机构运营管理能力的长期性、持续性提升；
+
通过专业化的管控和研究，帮助专业服务供应商实现差异化竞争优势和组织效力的持续提升；在提高
服务质量、提高客户满意度、提高效率、提高营销额的同时降低成本；
+ 实现呼叫中心中、高层从业人员的知识与技能更新、提升；
通过CC-CMM呼叫中心能力成熟度标准认证将是成为国内、亚太乃至全球标杆呼叫中心的象征！
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