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内容概要

　　随着世界经济一体化步伐的加快、国际市场经济发展日益活跃，我国企业在国内、国际市场上的
竞争也日趋激烈。
然而，目前存在着客户管理专业人员的巨大需求与客户管理专业人员严重短缺的突出矛盾。
为了解决这一矛盾，多渠道、多层次、多方面加快复合型实用人才的培养，促进企业持续、健康发展
，中国市场学会决定，在全国共同实施《客户中心运营管理》。

　　《客户中心运营管理》既是中国客户管理专业水平证书考试证书课程，又是高等教育自学考试客
户管理专业的课程。
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章节摘录

　　（三）人员管理　　客服人员是客户中心的灵魂，客服人员的工作状况直接决定着服务质量，并
决定着客户满意度的高低。
同时，随着客户需求的不断提高，他们对客服人员也有了更多的要求：客服代表的工作不再像以往那
样接接电话、读读脚本那么简单了，而是要能像一名顾问、专家那样帮助客户解决问题。
同时，客户也开始变得越来越缺乏耐心，并对客服人员所提供的服务产生诸多牢骚，客服人员和客户
中心由此双双面临着新的压力。
要解决这个问题，管理者需要进一步提高现场管理的水平。
通过进一步细化和规范工作要求并利用现场走动来监督服务质量与效果。
同时，应做好员工的心理辅导，确保员工有一个积极的心态来面对压力。
　　1.规范执行　　细化和规范员工的工作职责要求。
例如，员工的姓名牌和星级工作牌要摆放到位；客服人员在工作过程中应保持坐姿端正，语音适中，
禁止随意交头接耳或大声喧哗；如确需要交流，应将电话设为保持状态，并根据实际情况与相关人员
低声交流；员工在办公区须衣着得体，女员工不穿奇装异服或暴露的服装，男员工不穿短裤及拖鞋上
班；接听电话中不得喝水、咀嚼东西；办公区内不得吃东西，如需就餐应到休息室；在办公区内应将
手机设置为振动状态，接听或拨打私人电话应在办公区以外。
　　2.情绪管理　　在客户中心现场开展员工的情绪管理工作应注意“情理并重”，管理手段以激励
为主。
现场管理者可以在班前班后会上分享员工好的服务案例、庆贺员工的生日、分享笑话和人生体验；也
可以在巡场的过程中通过一个手势、一个赞许的微笑，甚至一句简单的问候传达对员工的关爱，从而
强化员工的正向情绪。
对于情绪反常的员工，更要给予适时的支持和鼓励，帮助其化解负面情绪，保持正常的工作状态。
　　⋯⋯
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