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产品详情

 400电话呼叫中心提高接通率措施

当前，400电话呼叫中心(CallCenter)广泛应用于电信、金融、政府机构、电力、邮电等各行各业，随着C
TI（计算机电话集成）技术的发展，尤其是IVR的引入，400电话呼叫中心迅速的发展，从业规模日益增
长，400电话呼叫中心管理方面面临着业务量大、接通率低、客服代表服务意识不够、业务操作不熟练、
IVR分流作用不明显、满意度低等诸多问题，其中常见的是接通率低和人员服务不到位。提高接通率的
几点措施： （一）提高客服代表的业务技能。
先将新业务培训、岗前基本技能培训、新知识新口径及时传达，并且有相应的考评制度。 其次是制定完
善的《400电话呼叫中心服务规范》、《特殊客户投诉处理规范》和《非业务类咨询应答规范》，制定统
的流程口径。同时加强电话沟通艺术、语言沟通艺术的培训。 第三是加强基本功练习。入职的客服代表
文化层次不同，打字水平有很大差异，因此，加强打字速度练习，要求客服代表打字速度每分钟50字以
上，同时给不达标的员工指定阶段性短板提升方案。 第四是提高客服代表业务操作系统的熟练程度。可
以通过培训师模拟演练，以及平时业务考试中加入系统操作练习等方式来提升。 后还要提高员工对400
电话呼叫中心的满意度，保持人员的稳定，减少人员的流失。业务熟练的客服代表，比新员工更能提高
工作效率，接更多电话，员工熟练地接续，接通率自然有所改善。 （二）科学合理的安排班次。 排班是
个效率优化过程，如何根据话务规律保障接通率，又同时兼顾员工的满意度，这是个均衡博弈的过程。
特别是排班前期的分析工作和沟通工作，包括话务分析、各阶层需求的分析、业务特性的分析、以及与
各方面人员的沟通等等，而这些分析和沟通的工作会对排班的成败起着很关键的作用。下面就此做些阐
述。在排班以前，我们先做好数据的分析工作，了解业务的发展趋势、业务的特征，将历史数据导入作
为依据，并且利用系统进行多维度数据分析。 以10086晚上22：00后为例。如果22：00后，正常来讲来话
会大幅度下降，如果盲目追求小时接通率，这时段仍然安排了大量人员值班，可能就定程度上鼓励了用
户的呼入，只要天接通率稳定，可以把这时段的接通率要求适当降低，在段时间以后就会调节了用户的
作息时间，让用户适应400电话呼叫中心的规律。所以，既要保证接通率稳定，让用户的电话易接通，又
要兼顾员工满意度，就必须综合考虑和分析，科学合理安排班次。 （五）提高客服人员服务意识 无论怎
样预测来话，合理排班，要提高接通率，调动客服代表的积极主动服务意识是重要的，让客服代表明确
对自己的角色认知，知道我是“代表”，我是企业服务的代言人，摒弃小我，用职业语言为客服服务，
倡导优质服务的原则，通过各种激励和考评提高工作效率，这样，客服代表的工作积极性调动起来，电
话就易接通，接通率自然提高，同时，工作积极性提高，遇到紧急突发的短时话务高锋，也能更容易调



动应急梯队，对现场紧急话务支援。 总之，影响400电话呼叫中心接通率的原因有很多方面，只有先了
解现状，进行原因分析，并且找出主要原因，指定改进措施，并且对改进措施进行效果跟踪检查，措施
可行，就继续巩固和实行，如果改进措施效果不明显，就继续分析，制定对策和加以改善，通过PDCA
原则不断循环，就能把影响接通率的种种因素明确并且有合理有效的措施，从而保证电话易接通
，完成400电话呼叫中心接通率的各项指标。 国内三大运营商数百万400号码资源，只需企业选择400号码
充值话费，年话费优惠低至600元，资费低至8分，没有开户费、月低消及绑定号码等限制，并可随时开
通企业彩铃、语音导航，通话录音、满意度评价、客户信息管理系统等平台所有功能，提交企业资料即
可办理开通。 长期欢迎随时来电咨询了解售后服务
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