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本次沟通学习目标

通过本次的沟通和学习，希望您掌握：

1.  为什么我们非常努力，老板、同事和客户对呼叫中心仍旧不满意？

2.  为什么我们说的管理话别人听不懂？

3.  呼叫中心管理者的困惑解密法宝

4.  如何快乐做呼叫中心的成功管理者

5。成功运营案例分享
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Who am I?

� 姓名：李文香 Elizabeth Lee, 天主教徒

� 性格：坦诚、率直；

� 北京化工大学：自动化系,本科、硕士；美国城市大学：综合管理专业 MBA

� 比利时鲁汶大学 心理学进修； COPC注册协调员；国家人力资源管理师

� 工作经验12年，其中国内企业7年，大型外企5年；

� 呼叫中心工作经验近10年，曾撰写国内第一本呼叫中心技术研究报告和市场研究报告；组织国内
第一场呼叫中心研讨会；曾做过50余场培训，做过10余个项目的顾问。历任TOM呼叫中心副总经理、
FESCO呼叫中心执行总经理、中青旅胜腾（遨游）COO、爱康公司全国客服总监等职位。

� 多年来，在客户服务行业积累了大量实战经验，从技术到销售到市场到运营到整体管理，用创造

性的管理实践获得了非常卓越的效果。

� 结合日常工作撰写了大量的行业体验和管理文章，06年和行业著名专家袁道唯博士共同翻译了目
前畅销海外的书籍《Customer Winback -- How to recapture the lost customers 》（《如何赢回客
户》），此书06年9月份已经出版。

� 博客：http://shuixin75.ccmw.net
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� 计划经济下：以产品为中心

� 市场经济下：以服务为中心

� 竞争环境下：以客户为中心

企业客户
For Customer
企业客户

For Customer

企业市场
For Marketing
企业市场

For Marketing

企业规模
For Scope
企业规模
For Scope

企业效益
For Benefit
企业效益

For Benefit

拉动企业发展的根本因
素是企业客户

需要企业上规模，抢占
市场，增加收入

企业发展链式过程企业发展链式过程
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行业的游戏规则行业的游戏规则

第一类企业：

1）游戏规则的制定者

2）极快地利益收益者

3）行业的领导者

4）瓜分市场者

5）管理规范者

6）不断更新观念者

第二类企业：

1）游戏规则的追踪者

2）利益收益者

3）行业的影响者

4）瓜分市场参与者

第三类企业：

1）游戏规则的淘汰者

2）利益收益极小者

3）行业的危机者

4）瓜分市场夹缝生存者

5）生产管理落后者

6）产品单一者

行业营销规则分析行业营销规则分析
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挑战

机遇

利用呼叫中心适应
环境抓住机遇

信息化技术的手
段为企业创新提
供了有效的保证

增加服务品种提
供个性化服务抢
占资源迫在眉睫

标准的制度的建立
规范了行业行为对
企业营销提出挑战

跟踪服务过程掌
握市场发展状况
更是企业的生命

新流程新模式的引
入为服务管理市场
带来新的课题

市场经济中，特别是全球一体化
环境下，垄断行业也存在着竞争

市场的拉动，
客户需求的累增

呼叫中心在公司的引入呼叫中心在公司的引入
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照一照自己

你
能
够
做
到
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能
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做
到
快
乐
工
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快
乐
工
作
吗
？
吗
？

今
天
你
正
用
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天
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正
用
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张
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？
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面
对
工
作
？
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小狗 or 火箭？
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� 提高服务水平

（Service Level）

� 减低放弃率

（Abandon Rate）

增加成本

• 增加人员、座席、设备、话
机

•更大更新的呼叫中心

降低成本并提高服务水平
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应以？？？的眼光

来审视“ ”
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焦虑区

兴趣区

舒适区

成长图
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中国呼叫中心产业发展阶段

建设阶段：
提供核心服务

提升阶段：
改善运营绩效
提高投资回报率

CRM 阶段：
客户差异化管理

企业
广泛的
客户管理

服务

差异

ROI

基本点：

•简单的等候
•有限的条件
•基本系统

新的发展：
•先进的线路和报告
•自我服务的IVR
•其他选择
•工作业绩

优势：
•CTI-支持
•CRM
•多场地服务中心
•自我服务网络
•电子邮件的管理

领先的领域：

•集成多媒体
•以客户为中心的报告

技术革新

管
理
提
升

应以某标准体系(例如CCCS\COPC等）
为指导进行全面提升

CRM

DATAWAREHOUSE
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员工绩效

运营绩效

财务绩效

客户绩效

预算执行准确率

单呼成本

投资回报率

销售机会实现率

销售成功率

以规范化运营管理
创建平衡的、可持续发展

服务水平

放弃率

平均通话时长

话后处理时长

平均应答速度

座席占用率

自助服务比例

一次解决率

转接或升级率

质量监控评分

预测与排班准确率

业务处理准时率

业务处理准确率

通信线路正常率

系统与网络正常率

员工满意度

员工流失率

员工培训预算与时长

员工内部提升率

员工建议采纳率

客户满意度

客户重复购买率

呼叫中心运营关心什么？
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规范化运营管理体系的构建

客 户

人员管理人员管理

流程管理流程管理

质量管理质量管理

现场管理现场管理

定位方向
客户细分
服务策略
运营计划

客户绩效
员工绩效
运营绩效
财务绩效
社会责任

核心业务核心业务

技术与系统支撑平台技术与系统支撑平台

客 户

绩效管理
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规范化运营管理体系的构建

1.0 定位与方向
（Definition & Direction）

1.0 定位与方向
（Definition & Direction）

2.0  客户（Customer）2.0  客户（Customer）

3.0  策略（Strategy）3.0  策略（Strategy）

4.0 绩效（Performance）4.0 绩效（Performance）

7.0  流程（Process）7.0  流程（Process）

6.0  运营（Operation）6.0  运营（Operation）

5.0  人员（People）5.0  人员（People）

驱动因素
（Driver）

实现因素
（Enabler）
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客观专业的全面性评估诊断系统

1.1 指导性說明
1.2 策略与目标管理
1.3 计划与基准制定
1.4 组织架构及权责
1.5 绩效管理架构
1.6 投资回报分析

1.0 领导与策略规划
4.0 绩效评估

4.1 财务成本分析
4.2 客戶滿意程度
4.3 客戶投訴
4.4 服务与质量绩效
4.5 人員与成本绩效
4.6 流程管理水准
4.7 人力資源运用
4.8 员工考核及士气3.1 标准工作规范及技能要求

3.2 人員招募任用培训晋升考勤考核
獎惩等管理办法

3.3 培訓及发展计划
3.4 技能与knowledge认证
3.5 人員绩效管理及奖励制度
3.6 人力資源运用分析

3.0人員

2.1 各项业务流程的界定与评估
2.2 流程的控制
2.3 流程的监控
2.4 流程的审查
2.5 流程的改进
2.6 人员配备及排班
2.7 绩效管理系統：基准设定，数据

收集，管理报表汇总检讨改进
2.8 資料的安全性及随时运用与更新
2.9 技术提升
2.10异常处理

2.0 流程
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呼叫中心管理管什么？

人员招聘/培
训

员工薪酬/绩
效

流程管理

报表管理

战略规划

现场管理

知识管理

质量管理
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跳出呼叫中心看呼叫中心的管理艺术

人员招聘/培
训

员工薪酬/绩
效

流程管理

报表管理

战略规划

现场管理

知识管理

质量管理

战略沟通与管理

HR管理

市场部沟通

产品部沟通

其他相关部门

行政管理

技术管理

财务管理
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战略篇
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人员篇

�招聘

�入职

�培训

�绩效

�薪酬体系

�职业生涯
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把正确的人放到正确的位置上就对了。这是领导和管理的最基本把正确的人放到正确的位置上就对了。这是领导和管理的最基本

的原则之一，实际上，这就是人力资源管理的全部。的原则之一，实际上，这就是人力资源管理的全部。

z罗斯·皮洛特 EDS总裁
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胜任素质特征模型胜任素质特征模型

专业知识专业知识

技能技能

社会角色社会角色

自我概念自我概念动机动机

特质特质

易于培训易于培训难于培训难于培训

自我控制 创新性

灵活性

主动性

成就导向

自我完善

综合性思维

分析性思维

信息获得

人际沟通

团队领导团队协作
发展他人 指挥性

客户服务意识

组织承诺

诚信

自信

外显的外显的

内隐的内隐的

影响力
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执行力篇

Belief

I Know

Knowledge I understand

Awareness

I can

Commitment I will
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诸葛亮识人之道

� 知人善任任人唯贤

� 问其以事而观其志

� 穷其以辞而观其才

� 咨之以计谋而观其识

� 告知以祸难而观其勇

� 醉之以酒而观其性

� 临之以利而观其廉

� 期之以事而观其谋
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财务篇

�成本？

�产出？

�哪里可以降？哪里可以赚？

�如何降？如何赚？
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互动篇

1. 技术

2. 产品

3. 市场

4. 行政

5. HR

6. 其他相关部门
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运营案例分享

Case1：**公司的呼叫中心刚刚组建，领导很支持，但是各业务部门经理对

呼叫中心都不太清楚，将来虽然这个呼叫中心要服务于各个业务部门，但他

们感觉是在抢他们的饭碗，稍有抵触情绪。时间紧迫，任务紧急，这个时候

你该采取哪些措施？

Case2：**公司的呼叫中心分布在全国各地，集中到一个地方管理肯定在成

本上长远来看会有很大的改观，但是地方各呼叫中心非常反对，你该采取哪

些措施？

Case3：你刚刚接管了一个比较糟糕的呼叫中心，该如何在短期内出绩效？
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Reading the traffic lights

�找问题——定准位

�抓根源——找准源

�落实解决方案——定方案

�持续改进——抓效益
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满意度满意度--利润链利润链

Source: Harvard Business Review,March-April 1994. Copyright 1994 by the President and Fellows of Harvard College
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总结篇总结篇

只有满意的员工才有满意的客户

只有高忠诚度的员工才有高忠诚度的客户

专业的管理——实践出真知

方法比知识更重要——人是方法的灵魂

企业唯一的资源——人

跳出管理看管理
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� 管理对象：蓝领 VS. 办公室白领.

� 管理角度：站在客户的立场来看问题 VS. 站在公司的立场来看问题

� 管理模式：劳动力密集型 VS. 技术密集型管理

� 管理方式：重情 VS.  重礼

� 呼叫中心的管理需要强调综合协调与 "内部销售"能力

� 呼叫中心的管理要有向"利润中心"演进的眼光与步骤.

� 呼叫中心管理需要具有应变, 创新能力的管理团队
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建议的管理行动

�充分理解公司的战略和规划

�明确呼叫中心的战略和规划

�明确财务、HR、技术、产品和市场的驱动因素和联系

�注意各种业务和运营数据的走势图

�加强质量管理，加强对管理层的培训

�充分理解公司的战略和规划

�明确呼叫中心的战略和规划

�明确财务、HR、技术、产品和市场的驱动因素和联系

�注意各种业务和运营数据的走势图

�加强质量管理，加强对管理层的培训
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Who is your boss?

YourselfYourself☺☺!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!
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规

范

精

细

创

新
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�O：Overall全方位；E：Every（one／ day／ thing）每人、每天、
每件事；C：Control & Clear 控制和清理。）每件事都有人管，每个人
都有事做，每天都有进步

�《尽管去做－－无压力工作的艺术》

OEC vs. GTD



 内部培训资料，请勿外传
[[ ElizaEliza ]]

我向诸君说实话，差了不算大实话。话中之话关键话，请君莫当儿戏话。

为人处事需用话，句句应用文明话。且容对方说完话，接话请莫抢人话。

有人嘴巧会说话，最好别说到头话。富人且莫说傲话，人穷不说沮丧话。

成功莫说气人话，失败别说泄气话。闲谈莫论是非话，静坐当思学说话。

得理让人留句话，理亏说句道歉话。见老说句问好话，无话也该想句话。

看见长辈先说话，太缺礼貌不像话。父母床前常谈话，拉上一些家常话。

不许欺瞒讲真话，劝人多说安慰话。弟兄多行实诚话，不言家庭失睦话。

儿女教育理性话，多教一些做人话。朋友常谈知心话，互助友爱关心话。

远亲也需沟通话，节日问候知心话。串门注意先报话，不许门前偷听话。

人人都有隐私话，守口如瓶保密话。说话莫要带脏话，言语代表心声话。

即便给人讲笑话，谨慎莫说淫秽话。矬子面前说短话，其实也算伤人话。

人前莫说吹牛话，跌倒不说讥讽话。吃饭别说过头话，穿衣不图赞美话。

说话最好本地话，装腔作调人笑话。醉汉容易说胡话，最好说句警醒话。

小人说话不算话，常拿瞎话当实话。君子说话没虚话，绝对不说骗人话。

对人别说风凉话，会讨对方生气话。以上所谈大实话，书面有限多丢话。

如果感觉是实话，深思善用话中话。

如何说话
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运用之妙，存乎一心（技术与艺术）运用之妙，存乎一心（技术与艺术）
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文香的联系方式：

•博客：http://shuixin75.ccmw.net
•MSN：shuixin22@hotmail.com
•手机：13911798583


