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前言

　　读一本好书就像谈恋爱，当它摆在书架上时，你可能不会被它吸引，但当你捧在手里细细研读时
，你可能被其中的文字所吸引，于是你也可能慢慢地喜欢上它。
如果本书是难得一见的一本专业书，你可能更会有着如获至宝的喜悦。
希望本书能给你带去这种感觉。
　　的确，市场上关于呼叫中心管理的书太少了，这与国内呼叫中心行业迅速发展的现状不太相称。
事实上，自2000年前后中国掀起第一次呼叫中心建设热潮到现在，呼叫中心在各行业的应用广度和深
度都是有目共睹的。
从业务类型上看，呼叫中心从一开始的以客户服务为主，发展到提供全方位的客户关怀与客户互动。
更进一步的是，呼叫中心在很多企业已发展成为以电话营销和电话销售为业务手段的“利润中心”。
从业务内容上看，呼叫中心从单一的以处理电话为主到融合了包括网站、邮件、传真、短信等的多媒
体环境。
从技术上看，呼叫中心从简单的基于PABX的通信应用，到融合CTI、IVR 、VolP等多种技术手段在内
的现代化呼叫中心⋯⋯呼叫中心越来越成为许多企业赢得商业成功的重要武器。
　　可以说，从一开始，技术对中国呼叫中心行业发展的推动作用是非常明显的。
但当这个行业经过了初始的发展而进入需要深耕细作的时候，很多矛盾就凸显出来了。
运营经验的缺乏、管理人才的匮乏、行业第三方服务(咨询、培训、出版、会展等)的无序竞争都在一
定程度上制约了这个行业的迅速推进。
中国呼叫中心的管理人员需要通过各种方式来提升自己，来聪明地解决当前的各种困难。
　　虽然盲目照搬不是一件好事，但吸收国外先进的管理经验是一条不错的捷径。
本书集合了许多欧美的资深呼叫中心管理专家和运营者的经验，内容涵盖了呼叫中心战略规划、人员
管理、技术、流程和运营标准以及客户关系管理等，是一本相当全面而且非常有深度的好书。
本书不仅会使国内的广大呼叫中心运营管理者、咨询人员、培训师以及其他与呼叫中心相关的人员开
阔视野，而且还会为大家带来很多的实践经验。
我很佩服出版社的眼光，感谢出版社的各位相关人员，更感谢为这本书的翻译贡献了许多个日日夜夜
的译友邬霞女士，她在大洋彼岸的加拿大为本书的翻译起到了至关重要的作用。
有了大家共同的努力，才有这本书今天的出版。
　　中国的呼叫中心行业还有很长的路要走，我们无论是在呼叫中心行业从业人口占整个就业人口的
比例还是在各行业应用的深度上都与欧美发达国家有着很大的差距。
可以说，我们现在才刚刚上路。
同为行路人，不管你在呼叫中心行业的哪个领域从事什么样的工作，让我们彼此关照，相互扶携，共
同进步! 曾智辉 2006年5月22日于北京
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内容概要

　　《呼叫中心管理》不仅提供了关于呼叫中心管理的独到见解，而且在如何使公司获取最大收益方
面提出了不同的专家意见。
呼叫中心已经成为当今商业界一个重要的且发展迅速的组成部分，它引发了一系列的管理挑战，从关
于如何建立客户关系的战略决策、商业计划，到员工业务水平和技术的周详考虑。
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作者简介

　　那塔利·卡尔弗特（Natalie Calvert），一位呼叫中心管理方面的权威人士，有着20多年的实践经
验。
她是Calcom集团的创始人和管理总监，该公司是呼叫中心领域内一家专业性的咨询和培训公司，其客
户包括了乐高玩具公司，英国皇家邮政、Orarige公司和苏格兰皇家银行等。
她也是直销协会的创建人和成员，曾经担任“欧洲呼叫中心资格认证”大使、“伦敦第一呼叫中心专
门工作组”负责人、“直销协会”的电子商务董事会首席官员、呼叫中心管理硕士考评人，现在正为
“呼叫中心协会（CCA）标准顾问委员会”服务。
她于2004年开办了Calcom呼叫中心学院，为电话和联系中心提供整体培训解决方案。
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