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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，在全国共同实施中国客户管理专业水平证书考试（Custermer
Relationship Management AccreditationTest，简称CRMAT）。
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章节摘录

　　思考题：　　（1）从图1&mdash;1中看，不同阶段的客户呼叫中心应用了哪种基础技术？
　　（2）不同类型客户呼叫中心的先进性体现在哪些方面？
　　在日常生活中，我们常常可以足不出户，通过电话就能够买到所需的商品、享受到所需的服务，
诸如家电报修、送货上门、修改银行卡密码、预订酒店等。
随着网络技术的发展和普及，银行支付和转账这类操作也都可以通过电话或网络完成了。
有时候，我们会接到陌生人的电话或手机短信，向我们介绍产品或服务。
这些，都是通信技术带来的舒适与便利。
在你享用各种便利的时候也许没有意识到，在它们背后运行着一个采用先进的通信技术、计算机技术
及二者集成技术的、我们称为客户呼叫中心的信息服务系统。
一、客户呼叫中心的产生客户呼叫中心最早出现在以服务为主的行业，如航空业、旅游业。
其最初的功能是通过一定的通信技术手段，为客户提供方便、高效、便捷的服务和畅通、双向的沟通
方式，满足客户日益增长的服务需求，使企业在激烈的市场竞争中取得优势地位。
　　早在20世纪30年代，美国的航空业和旅游业就首次建立了简单的客户呼叫中心，一些经营旅游餐
饮业的公司开通了电话服务热线，客户可以通过电话进行服务预订。
1956年，泛美航空公司建成并投入使用的客户呼叫中心，可提供24小时的全天候服务，客户可以通过
这个客户呼叫中心进行机票的预订、航班查询等。
随着业务和市场的拓展，银行业在20世纪70年代初开始建设自己的客户呼叫中心。
不过，那时的客户呼叫中心还远远没有形成产业，企业都是各自为战，采用的技术、设备和服务标准
都依据自身的情况而定。
　　到了20世纪90年代初期，客户呼叫中心的发展初具规模，特别是美国的AT&amp;T公司推出了第
一个用于电话营销的呼出型客户呼叫中心，采用800被叫付费方式。
在同一时期IBM推出了具有专门客户服务界面的工作站。
这两个新的进展推动了客户呼叫中心的快速发展。
从此以后，利用通信技术和信息技术，实现客户服务、市场营销、技术支持和其他特定商业活动的概
念逐渐在世界范围内被广泛地接受和采用，直到形成今天规模庞大的客户呼叫中心产业。
　　中国的客户呼叫中心业务的产生相对国外落后十几年，20世纪90年代中后期我国才开始引进客户
呼叫中心的概念。
早期的客户呼叫中心业务主要是应用在电信业的一些服务领域，随着电信业务的发展，客户呼叫中心
逐渐引起运营部门的重视，成为提高顾客服务质量的重要手段，如中国移动10086客户服务中心的建立
。
　　&hellip;&hellip;
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编辑推荐

　　《高等教育自学考试客户管理专业指定教材：客户呼叫中心实务（附考试大纲）》由中国客户管
理专业水平证书考试教材编写委员会主编，权威，准确，实用。
本课程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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