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内容概要

　　本书是主要针对本科和专科学生进行专业培训的使用教材，也可以供呼叫中心管理或从业人员自
学使用。
全书分为三大部分：第一部分概述，系统地介绍了服务外包和呼叫中心的定义、分类和产业发展的相
关情况及问题，着重概念、定义和相关的基本理论，使读者能够对其全面系统地了解；第二部分呼叫
中心通用基本技能，是对呼叫中心坐席员通用的基本技能培训，可以使学员全面掌握呼叫中心从业人
员应该具备的最基本的通用的技能；第三部分是呼叫中心专业技能培训，针对被动呼人类和主动呼出
等不同类别的岗位，主要围绕客户服务、电话营销、网络营销渠道和现代客户关系管理四大方向进行
针对性专业技能培训。
通过对本教材系统的学习，学员能够全面掌握呼叫中心从业人员应有的各项基础技能和专业技能，从
而成为一名合格的呼叫中心从业人员。
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作者简介

　　宫冠英，金融学博士，先后在国有大型企业、国家一级研究所、政府部门、上市公司和高校工作
，历任原信息产业部电子第十研究所装备制造事业部副主任、国家级成都高新西区创业中心主任、汇
源通信（上市公司000586）股份公司副总经理、成都信息工程学院科技处副处长等职，现任成都信息
工程学院软件与服务外包学院院长，先后从事过国家一级研究所承担的国家重点工程的科研管理工作
和高校科研管理工作，近期主要从事软件外包和金融服务外包理论研究、教学与实践，
　　近年来分别受聘为第一届和第二届“全国大学生服务外包创新设计大赛”专家评委，四川省发改
委“信息化建设项目评审”专家组成员，成都市商务局、劳动和社会保障局、教育局联合聘请的“服
务外包人才培训机构认定”专家组成员，成都市科技顾问团特聘专家。
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