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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，适用于对助理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，也是助理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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内容概要

本书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，是国家职业技能见
能鉴定推荐辅导用书。
书中内容根据《国家职业标准&#8226;呼吸服务员》（试行）要求编写，是助理呼吸服务师职业技能鉴
定国家题库的直接依据。
    本书介绍了助理呼叫服务师应掌握的技能要求和相关知识，涉及应答诉求、处理诉求、信息管理、
回访、询访、统计分析与应用等内容。
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章节摘录

呼叫服务中心的统计工作实际上就是根据制订的统计计划，采集必要的数据，对数据进行科学的处理
，最终形成有用信息的活动过程。
1，统计的基本概念统计学是基于数据采集、整理、计算和在此基础上进行控制和预测的一门科学，
任何行业、任何企业都会应用到。
在呼叫中心，统计人员主要的任务就是运用统计理论与统计方法对呼叫中心进行监控和管理，并将呼
叫服务中心的原始数据资源转变为管理的依据和基础。
统计可分为描述性统计和推断性统计。
描述性统计是对已经发生过的情况和存在的状况进行数据搜集整理并加以定性或定量的判断与分析。
推断性统计主要是利用历史资料和现有资料，通过特定的计算方法、数据模型，甚至经验，对某个事
物或者现象的未来状况进行估计和预测，为未来的工作提供可信的依据。
助理呼叫服务师在统计工作中主要承担的是描述性的统计。
在呼叫服务中心，统计主要是为了使人们通过各种数据客观地了解整体的运营状况和工作人员的工作
情况。
例如，呼叫服务中心一天中各时段人工接听电话次数，可以清楚地反映出呼叫服务中心工作人员何时
繁忙，何时空闲，排班时可以以此为依据，合理利用人力资源。
为了达到这一目的，统计人员需要知道从哪些地方得到这些数据，并且对数据进行分析、可靠性评估
等工作，必要的时候可能还需要与历史数据进行比较，然后将这些数据和统计、分析结果直观、准确
地呈现出来，由此形成一份准确、直观、精炼的报告，为决策人员的分析、决策服务。
由于呼叫服务中心排班工作的需要，这样的统计过程需要定期进行。
并且，如果发生来电数量、业务数量突然增加，或者在预测到由于某些热点的产生可能会导致来电数
量增多等特殊情况的时候，还需要统计人员随时对这些数据进行监控，及时报告。
这就是统计在呼叫服备中心的应用。
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