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内容概要

北京应用技术大学组编的《呼叫中心基层管理技能》全面涵盖了呼叫服务行业典型的工作过程，全面
介绍了该行业的新知识、新技术、新技能、新服务，并将呼叫服务员(四级)国家职业技能标准要求融
合其中，还兼顾了客户服务师(四级)国家职业技能标准的部分内容。
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章节摘录

　　第一，倡导快乐学习，建立学习计划，促进个人积极成长。
最成功的人都是活到老学到老，他们不停地提问，也会不停地去探索这个奇妙的世界。
无论是在生命里的哪一段，无论是5岁或是115岁，无论是风光无限还是在艰难奋斗，都可以为自己建
立一套学习计划。
学习计划分包括两方面：个人成长和专业成长。
在每类学习中，用心地去找寻快乐（比如阅读并思考很快乐）和意义（书中的知识会促进人整体的成
长），并要把学习计划规律化、习惯化。
　　第二，倡导开心工作，做自己喜欢并可以获得报酬的事情。
对于把工作看成使命感的人来说，工作本身就是目标。
他们对工作充满热情，在工作中达成自我实现。
工作对他们来说是一种恩典，而不是负担。
　　那么如何让自己的工作具有使命感呢？
这就需要找寻工作的意义、快乐和优势。
当寻找一份工作时，分析一下这份工作能够带来的意义和快乐，分析一下自身所具有的优势；然后，
在这三部分之中找到“交集”，而具有这个“交集”性质的工作就是自己能够为之奋斗一生的事业，
也是对自己的职业人生的定位。
　　第三，倡导美满婚姻，营造幸福家庭。
艾德·狄纳和马丁·塞里格曼这两位积极心理学界的领袖人物研究了一些“非常快乐的人”，并且将
他们和“不快乐的人”作了比较。
在外界因素中，唯一能够区分两种人的因素为是否具有丰富而满意的人际关系。
与朋友、家人和爱人共享美好的时光是幸福的必需品。
17世纪哲学家弗朗西斯·培根曾说，亲密关系可以“将我们的快乐加倍，将我们的痛苦减半”。
那么，如何营建美满婚姻呢？
一是坚持无条件的爱——爱他本来的样子；二是明确真爱的基石——核心价值；三是从爱情中找寻意
义和快乐——幸福关系的保障；四是明白“被了解，而不是被认可”——让爱成长；五是坚持培养爱
情，而不是找寻爱情——学会写感恩信来表达爱，让爱持久。
 　　⋯⋯
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