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外包与呼叫中心

• 呼叫中心能做什么

投诉处理

客户服务

技术支持服务

电邮支持服务

建立销售线索和订单维护

账单支付和付款通知服务

各种调研服务

销售推广服务

顾客数据维护服务

数据挖掘服务

专业数据报表分析

Email 营销

短信

彩信

直邮

….

呼入服务 呼出服务 数据分析服务 直复营销服务



新思考：从规范服务到精细服务新思考：从规范服务到精细服务

企业思维下的“规范服务”

•呼叫中心的设施标准化

•座席员服务按照规定来操作

•话术,脚本,甚至声音,严格按流程运
作

•客户满意度由顾客自行决定填写

•物流、SMS、媒体等服务需要收费

……

顾客思维下的“精益服务”

•设施、氛围、文化的差异化布置

座席员最好能急我所急，想我所想

•服务流程最好能有些弹性，特别要省时、高效、
个性化

•如果有奖励或者反馈，我愿意写下真实的评论

•收费可以，但希望价格合理、可承受

……

是顾客太挑剔？还是服务不够精益？



被誉为科学管理之父的泰勒，
早年做过学徒，后来不断从杂
工、技工、技师、维修工长一
路成长为总工程师。1881年，
25岁的泰勒在钢铁工厂工作期
间，通过对工人操作动作的研
究和分析，消除不必要的动作
，改正错误的动作，确定合理
的操作方法，选定合适的工具
……这些让泰勒总结出来一套
合理的操作方法和工具培训工
人，使大多数人都能达到超过
定额。1911年，泰勒发表了《
科学管理原理》一书，这是世
界上第一本精细化管理著作。
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体会客户感知价值，识别关键点

– 顾客感知价值一般可以分为感知利得和感知利失要素

– 降低感知利失，实际上提升了服务的功能价值，属于“保健因素”

– 提升感知利得，依靠情感价值打动顾客，则属于“激励因素”

– 能够真正打动顾客内心的，才可称得上关键价值点

– 依据关键价值点，对顾客进行“基于价值”的分类
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呼叫中心价值曲线图

客户感知,客户期望与我们



• 竞争对手与新的我们

呼叫中心价值曲线



通过服务界面、流程、人员表现出新的服务要素组合

– 界面是交互的窗口，是影响客户，座席看的见摸的着的第一体会瞬间

– 逐步将内部管理控制的流程设计为基于顾客关键价值点的外部流程导向，

为顾客留下难忘的服务体验过程

– 人员服务规范化和标准化固然重要，但要更多地做到移情、换位、适度，

积极响应顾客在乎的关键价值点

– 界面+流程+人员=精益的顾客服务体验
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花桥易方鸟瞰图

传统场地



用系统升级带动关键点改进

– 标准化、规范化服务是服务管理的基础，然而，经典的服务质量、

顾客满意、顾客价值、精益制造思想往往从多重构面、期望-感知、

得-失、节约成本等角度入手，导致服务企业无法完整审视顾客服

务过程，更容易忽略顾客的情感价值。

– 系统升级不仅弥补了单独领域改进的缺陷，实现协同增效，更重

要的是，用基于顾客视角的关键价值点而不是行业规则、习惯等

看似合理但充满挑战的理念来真正提升服务价值。
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谢谢大家!


