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前言

呼叫中心是集技术、人才、资金于一体的新型客户服务模式，在市场竞争、客户需求和信息技术的推
动下应运而生。
客户服务水平正逐渐成为企业的核心竞争力标志，呼叫中心是企业在竞争中制胜的法宝之一。
呼叫中心作为一种不断发展、全新的现代化服务方式，一直备受企业重视。
这势必对呼叫中心从业者的专业知识和职业技能要求愈来愈高。
座席人员作为企业代表直接与客户沟通，其素质高低直接影响企业的形象。
加强座席人员的标准化、制度化、规范化的素质提升才能适应呼叫中心的发展。
本书编者凭借在呼叫中心行业多年的实际工作经验，结合呼叫中心的发展现状和管理实践，以呼叫中
心行业实际需求为导向，整合国内知名的IT行业呼叫中心的成功实践和一线的真实案例，精心编写成
本书，以供中等职业学校人才培养及呼叫服务社会培训使用。
本书旨在帮助中等职业学校学生掌握呼叫中心行业基本知识，提高其呼叫中心行业综合技能，成为适
应社会需求的高素质专业人才；为呼叫服务社会培训提供参考借鉴，提升培训对象的技能与素质，提
高客户满意度，进而增强社会培训的成效。
本书按照“以服务为宗旨、以就业为导向、工学结合、校企合作”的思路，在了解企业需求、学生需
求、社会需求以及毕业生求职反馈情况的基础上，将企业中实际的工作任务转化为学习领域的任务模
块。
采用任务驱动和案例分析相结合的方法，突出实用性、实践性、先进性和拓展性。
本书主要内容包括呼叫中心概论、呼叫中心服务员的素质、电话接入服务、咨询电话服务、投诉电话
服务、技术支持服务、升级与首问服务、呼出服务以及管理服务。
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内容概要

　　《呼叫中心案例实训》是中等职业学校计算机新兴专业“办公自动化与IT产品维护与营销”的骨
干专业课程教材，由国内知名IT公司参与编写。
《呼叫中心案例实训》内容不仅包括了从事呼叫中心工作必备的理论知识，还包括了大量来自IT公司
员工培训资料和一线工作实践的案例，将学校的教学与实际的一线工作要求进行了结合。
《呼叫中心案例实训》采用任务教学的方法组织，体现职业教育教学的特点。
　　《呼叫中心案例实训》主要内容包括呼叫中心概论、呼叫中心服务员的素质、电话接入服务、咨
询电话服务、投诉电话服务、技术支持服务、升级与首问服务、呼出服务以及管理服务。
《呼叫中心案例实训》适合作为中等职业学校呼叫服务课程实训教材，也可作为呼叫服务社会培训用
书。
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书籍目录

第1单元 呼叫中心概论任务1 认识呼叫中心任务2 呼叫中心客户服务基础任务3 呼叫中心岗位设置第2单
元 呼叫中心服务员的素质任务1 呼叫中心服务员基本素质任务2 呼叫中心客户分析任务3 呼叫中心服务
员的语言素质及沟通礼仪任务4 呼叫中心服务员的计算机操作第3单元 电话接入服务任务1 电话接入服
务认知任务2 电话接听操作任务3 系统注册任务4 电话接入话术第4单元 咨询电话服务任务1 咨询服务认
知任务2 呼入咨询流程任务3 电话咨询案例第5单元 投诉电话服务任务1 认识投诉任务2 客户的性格分析
任务3 投诉的处理技巧任务4 处理投诉的一般流程第6单元 技术支持服务任务1 技术支持服务认知任务2 
技术支持服务操作第7单元 升级与首问服务任务1 升级服务任务2 首问服务第8单元 呼出服务任务1 呼出
服务认知任务2 电话销售第9单元 管理服务任务1 了解呼叫中心评估指标任务2 认识呼叫中心考评与激
励办法任务3 呼叫中心的日常管理附录 呼叫中心客户服务对话案例
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章节摘录

版权页：插图：北京东华毛织品经营部是个很不起眼的小店，地处偏僻，他们知道这是自身的不利条
件。
如果要想参与竞争，就必须要有点“绝活”。
他们针对当前零售商店普遍存在退换商品难的问题，响亮地提出了“把损失留给商店，不让客户吃亏
为难”的口号，并制定了切实可行的退货制度。
凡是售出的毛线，如属商品质量问题，随时可退可换。
织毛衣剩下的零线可退可换。
退换货时，责任分不清的，损失由商店承担，不让客户吃亏。
为了有利于群众监督实施情况，将这些措施张贴在店堂内。
由于他们一切从方便客户出发，通过退换货制度，解决了客户购物的后顾之忧，增强了群众的信任感
，因此，来商店的客户络绎不绝。
3.专业素质呼叫中心的专业素质包括：（1）呼叫中心服务礼仪。
礼仪对于各行各业都很重要，对于服务行业尤其如此。
呼叫中心的行业礼仪主要体现在礼貌用语、语气亲切、服务周到等方面。
（2）熟悉呼叫中心的业务流程。
呼叫中心服务人员应该做到能够熟练处理各种服务情况，与客户通话时用语规范，了解各类客户的心
理并且处理得当。
（3）呼叫中心的专业技能。
呼叫中心的专业技能包括熟练操作计算机，掌握呼叫中心工作软件的操作方法，掌握如电话、耳机、
麦克风、录音器材等工作设备的操作方法，具有熟练的文字录入尤其是听打的技能，还要有准确、清
晰的普通话技能以及善于沟通的口才。
（4）熟悉主营业务的专业知识。
例如，IT呼叫中心服务人员应该有必要的计算机软硬件等专业知识，化妆品呼叫中心服务人员应该对
化妆品知识有所了解，保险公司呼叫中心服务人员应该对保险等金融知识以及工作流程充分掌握。
（5）其他素质。
包括文化素质、心理素质以及身体素质等。
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编辑推荐

《呼叫中心案例实训》是任务引领课程改革系列教材之一。
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