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对一个企业来说，客户是它最重要的资产，产

品和服务质量的好坏是评价一个企业整体价值的

一个重要指标。客户是企业赖以生存和发展的最

宝贵资源，如何提升客户感知是企业发展的长期

基本战略，如何提升服务效率是服务发展的长期

保障战略。





服务速度（为提升客户满意度）

—弃呼率、服务水平、平均应答速度
服务质量（为提升客户满意度）

—致使错误率、非致命错误率

服务效率（为控制企业成本）

—员工利用率、平均处理时间、人均日产能

服务效率（保障业务正常开展）

—员工利用率、员工缺勤率、招聘到岗率、预测准确率等





提高呼叫中心的服务成本与产能，不能

单靠降低开支，而应该通过优化流程、提高运

营效率等绩效管理方法来实现，本文中主要以

呼入型呼叫中心为探讨对象。



提升运营效率的方式

通过对交互联络，也就是录音、录屏的分析和

趋势的研判，帮助CSR提升首次来电解决率。



提升运营效率的方式

利用自助语音系统、互连网络为客户提供多

样化的沟通联络渠道，并采取多样化的激励手

段鼓励客户选择这些低成本、全天候的服务渠

道。

同时，内部做好相关流程、信息支持系统、

知识库及相关服务质量方面的保证工作。



提升运营效率的方式

先进技术的采用会直接有利于提高服务效率，节省人力成

本，并为客户提供多样化的沟通渠道。呼叫中心在技术规划

方面要考虑可以让更多的客户来访问该呼叫中心，具体可以

通过系统扩容来增加系统的处理能力。系统扩容可以缩短原

来的呼叫处理时间，客户持线等待时间等，同时也要增加人

工座席和IVR的容量，使客户呼入变得更容易。



运营效率的提升给我们带来的益处

§§ 用户满意度提升用户满意度提升

§§ 重复来电降低重复来电降低

§§ 每名客服代表的产能提升每名客服代表的产能提升

§§ 客服代表的收入提升客服代表的收入提升

§§ 企业的投入降低企业的投入降低



运营效率提升所带来的效果

服务效率 客户感知

成本

效率

感知

效率与感知关系图



呼叫中心服务好坏的最权威评价者是最终客户。呼叫中心服务好坏的最权威评价者是最终客户。

因此，我们一方面要注重内部运营效率的提升，因此，我们一方面要注重内部运营效率的提升，

另一方面注重客户感知的平衡与提升，提升客户的满意度。另一方面注重客户感知的平衡与提升，提升客户的满意度。





l企业90%以上的收入来自现有客户；

l大部分的营销预算经常被用在非现有客户上；

l5%至30%的客户在客户金字塔中具有升级潜力；

l客户满意度是客户升级的根本所在；

l勉强满意的客户通常会转向同行业其他企业即竞争对手那边。



客户满意=f（客户期望-客户感知）。

企业要提升客服中心的客户满意度，

就离不开呼叫中心的流程、技术、人员等要素。



§ 自助系统能力

§ 项目是否满足需求

§ 查询方式是否快捷

§ 人工服务能力

§ 平均应答时长

§ 服务水平

§ 首次呼叫解决率

§ 业务服务处理能力

§ 员工利用率

§§ 自助项目与人工服务能力的提升势必直接促进客户感知的提高，但随自助项目与人工服务能力的提升势必直接促进客户感知的提高，但随

之成本投入也会相应增加。之成本投入也会相应增加。

影响客户感知的因素有哪些？



提升客户感知的管理关键

管理关键

流程效率

登录率

员工利用率

坐席
利用率

资产效率

天气、业务高峰

人均日产能

平均处理时间

技能、员工士气

速度、总结提炼

技能、员工士气

合理配置、更多业务

效益



人员也是呼叫中心运营中的重要一环，他们是运营效率与人员也是呼叫中心运营中的重要一环，他们是运营效率与

客户满意度支撑的主体。客户满意度支撑的主体。

提升客户感知的方法



l一个合理的呼叫中心运营组织结构是呼叫中心成功的关键，每个岗位都

必须有明确的岗位需求与职责。

l人员排班的好坏将直接影响到接听电话的数量，即影响到呼叫中心的服

务水平。

l座席人员的素质与服务质量紧密相连，这直接影响到客户的体验，呼叫

中心可以通过培训和监督座席人员来提高服务质量。

l呼叫中心不仅要对座席人员进行管理，也要规划他们的职业生涯。

提升客户感知的方法





接通率提升

客户等待缩短

平均通话时长减少

工时利用率增加

运营效率提升了，客户“入门”的接通感知提升了，电话“拨的通”了！

接通感知



平均通话时长的压缩、工时利用率的增加，一方面促进了接通效率

的提升，但也带来了相应的矛盾：

平均通话时长控制会影响到客服代表的解释与表述的耐心程度；

话务量的控制会造成客服代表因“抢量”而造成的服务质量下降；

工时利用率的加码，加班延长，会使客服代表产生工作倦怠、

疲惫、流失!

过于追求高效率，会牺牲并影响到客户感知。



§ 效率匹配

§ 感知平衡

如何达到运营效率与客户感知的平衡？！



§ 效率匹配

增加自助服务功能与项目，减少人工资源占用；

20%VIP客户的优先接入，80%普通客户的分级接入；

通话时长与信息传递的匹配管理，要将信息完全的传递给客户；

注重员工效能的管理，不一意的追逐工时利用率的增加。

§§ 在提升运营效率的同时，注重关注服务内涵，关注员工感知！在提升运营效率的同时，注重关注服务内涵，关注员工感知！

§§ 对于呼入型客服呼叫中心而言，其应更多充当企业的售后支撑，达到效率与感知的双均衡与对于呼入型客服呼叫中心而言，其应更多充当企业的售后支撑，达到效率与感知的双均衡与

双提升。赋予其更多的是服务角色，而非赢利角色，其更大的服务内涵是利用服务提升感知，而双提升。赋予其更多的是服务角色，而非赢利角色，其更大的服务内涵是利用服务提升感知，而

并非追逐高效率而造成客户感知的缺失。在管理中，找到并达到效率与感知的并非追逐高效率而造成客户感知的缺失。在管理中，找到并达到效率与感知的双平衡点双平衡点，不仅是，不仅是

一门管理艺术，也是运营课题！一门管理艺术，也是运营课题！

§ 感知平衡
效率

感知

效率与感知关系图




