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《呼叫服务师》

前言

　　为推动呼叫服务员职业培训和职业技能鉴定工作的开展，在呼叫服务员从业人员中推行国家职业
资格证书制度，中国就业培训技术指导中心在完成《国家职业标准·呼叫服务员》（试行）（以下简
称《标准》）制定工作的基础上，组织参加《标准》编写和审定的专家及其他有关专家，编写了呼叫
服务员国家职业资格培训系列教程。　　呼叫服务员国家职业资格培训系列教程紧贴《标准》要求，
内容上体现“以职业活动为导向、以职业能力为核心”的指导思想，突出职业资格培训特色；结构上
针对呼叫服务员职业活动领域，按照职业功能模块分级别编写。　　呼叫服务员国家职业资格培训系
列教程共包括《呼叫服务员（基础知识）》《呼叫服务员（国家职业资格四级）》《助理呼叫服务师
（国家职业资格三级）》《呼叫服务师（国家职业资格二级）》《高级呼叫服务师（国家职业资格一
级）》5本。《呼叫服务员（基础知识）》内容涵盖《标准》的“基本要求”，是各级别呼叫服务员
均需掌握的基础知识；其他各级别教程的章对应于《标准》的“职业功能”，节对应于《标准》的“
工作内容”，节中阐述的内容对应于《标准》的“技能要求”和“相关知识”。　　本书是呼叫服务
员国家职业资格培训系列教程中的一本，适用于对呼叫服务师的职业资格培训，是国家职业技能鉴定
推荐辅导用书，也是呼叫服务师职业技能鉴定国家题库命题的直接依据。
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《呼叫服务师》

内容概要

《呼叫服务师(国家职业资格2级)》由中国就业培训技术指导中心按照标准、教材、题库相衔接的原则
组织编写，是国家职业技能鉴定推荐辅导用书。书中内容根据《国家职业标准·呼叫服务员》（试行
）要求编写，是呼叫服务师职业技能鉴定国家题库命题的直接依据。
《呼叫服务师(国家职业资格2级)》介绍了呼叫服务师应掌握的技能要求和相关知识，涉及应答诉求、
解答诉求、处理诉求、诉求过程管理、统计分析与应用、流程管理、质量管理、培训与指导、组织管
理等内容。
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《呼叫服务师》

书籍目录

第一章　受理与处理诉求　第一节　应答诉求　第二节　解答诉求　第三节　处理诉求　第四节　诉
求过程管理第二章　呼出　第一节　回访　第二节　询访第三章　统计分析与应用　第一节　统计分
析　第二节　应用第四章　管理与培训　第一节　流程管理　第二节　质量管理　第三节　培训与指
导　第四节　组织管理
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《呼叫服务师》

章节摘录

　　第一章　受理与处理诉求　　第一节　应答诉求　　操作技能　　一、升级诉求的受理过程　　
当一线呼叫服务员将无法处理的诉求升级给后台处理后，根据服务流程，具体受理的后台呼叫服务师
应予以快速响应。受理升级诉求的工作步骤可分为接受升级诉求、处理客户的情绪、寻找处理对策、
确定处理方案、记录处理信息和跟踪处理结果等。　　1．接受升级诉求　　当后台接受到前台转接
的升级诉求后，首先要做的事情包括：　　（1）明确升级诉求的主题，了解客户诉求的升级原因。
　　（2）详细了解客户的相关资料、诉求原因及历史交易记录等信息，为客户提供连贯性的服务。
在此过程中要避免向客户重复收集信息。因为这不仅浪费双方的时间，而且会在客户的又一次抱怨中
，强化他的不满。　　（3）假设在受理过程中可能会出现的几种情景，并考虑可采取的应对措施。
　　2．处理客户的情绪　　当直接与不满意客户沟通时，先不要急于处理客户的问题，而要先稳定
客户的情绪。
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《呼叫服务师》

编辑推荐

　　人力资源和社会保障部教材办公室评审制定，用于国家职业技能鉴定
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《呼叫服务师》

精彩短评

1、对相关工作非常有参考价值。
2、粗粗看了一下，还不错哦，比较系统且内容比较全，里面还有流程图和投诉处理之类的，呵呵，
比较实用！就是拿到手的书破损了，唉，算了。懒得换了，希望当当能在发货前检查清楚别给坏的书
，破坏信誉度吧！
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