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内容概要

　　袁道唯先生较早在国内从事呼叫中心及客户服务领域工作。
他的演讲与文章为许多业内人士所熟悉和喜爱。
许多人入行时的启蒙教育就是从网上阅读袁先生的文章开始的。
不少呼叫中心将他的文章下载自行印制发给员工阅读。
本书集中了与呼叫中心有关的内容，主要包括两部分。
第一部分谈的是呼叫中心的运营管理，主要读者对象为从事客户服务与营销的呼叫中心管理者及团队
组长。
第二部分则是写给座席代表读的相关技巧与生涯指导，与田淑红女士共同执笔。
田女士的大量实际一线运营经验更使得本书介绍的技巧与方法有着中国本地实践的芬香。
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作者简介

袁先生出生于上海。
1981年赴美，先后获美国南加州大学生物工程硕士、心理学哲学博士及加州大学尔湾分校博士后。
 曾担任百老汇连锁百货公司财务系统专家、美国亚洲商联的首席资讯长等职。
1998年回国，在北京负责组建从事呼叫中心外包服务的九五资讯（95Info）公司，并担任总裁。
 次年，袁先生加盟戴尔计算机（中国）有限公司，出任该公司直销部总监。
　　袁先生长期从事呼叫中心、互联网业务开发、数据库营销与客户关系的高层管理及咨询工作，多
次主持或参与大型专业研讨会及在企业与高校讲学。
从2002年起还兼任同济大学经管学院顾问教授。
 　　袁先生是国内知名的客户关系管理和呼叫中心运营专家，在CTI论坛、中国营销网等多家专业性
媒体上开辟有个人专栏:呼叫中心的管理视野与格局。
　　现任中国惠普咨询事业部管理咨询总监，负责电子商务、客户关系管理、呼叫中心及企业运营与
管理过程的咨询业务。
    田淑红女士，呼叫中心运营专家。
曾在中国电信、中国联通、中国惠普等客户服务与客户互动中心服务并担任管理职务，具有呼叫中心
售前售后服务、销售及渠道管理、人员培训和客户咨询等方面一线经验。
现任昆明博道公司咨询合伙人，从事呼叫中心管理运营的顾问咨询工作。
为数个电信运营商及金融机构提供电话营销的方案策划与现场指导以及呼叫中心的基本管理咨询。
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书籍目录
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理  呼叫中心的负荷管理与预测  如何选择呼叫中心运营管理咨询服务商  员工授权与问题升级管理  呼
叫中心座席代表的招聘  呼入客户识别与问候的设计  金融企业呼叫中心建设与管理上的盲区与误区  座
席代表表现物衡量与辅导  如何考评呼叫中心的一线主管  打造完整的呼叫中心  呼叫中心管理人面临的
挑战与机遇  呼叫中心的发展趋势与面临的问题  呼叫中心在中小企业  呼叫中心运营管理中的CTI因素
第二篇  座席代表篇  压力缓解方法与技巧  客户沟通语言表达技巧  倾听的技巧  塑造专业的声音  处理
困难客户的技巧（上）  处理困难客户的技巧（中）  处理困难客户的技巧（下）  电话销售的技巧  电
话销售的穿破屏网的技巧  电话销售时如何找到拿主意的人  吸引注意力的电话销售开篇  客户需求的辨
识确认  如何打动客户的心  电话销售中的成功结单  座席代表专业表现的六个方面  座席代表的自我改
进计划与实施  对话脚本的使用与准备  如何处理电子邮件与来函
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媒体关注与评论

书评袁道唯先生在书中并没有居高临下地灌输大量晦涩的概念和理论，而是用轻松幽默的文字娓娓道
来，使人情不自禁地一口气读完，在学到很多咨询师不外传的秘籍的同时，更了解国内外客户服务与
营销领域的发展历程和许多有趣而极富有启发的亲身经历。
    有幸能聆听袁道唯博士的演讲、咨询和经历的毕竟是极少数，但是，任何希望在客户服务领域取得
成功的人士，都可以通过这本书学习前辈的经验，尤其是避免走国内外同行走过的弯路。
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编辑推荐

田女士的大量实际一线运营经验更使得《呼叫中心的视野与格局》介绍的技巧与方法有着中国本地实
践的芬香。
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