
外呼营销中心高效管理与运营

课程背景：呼叫中心已经成为企业与客户互动的核心载体和主要渠道，尤其是外呼营销

中心的运营与管理的根本目标当然是按照公司战略的要求提升整体绩效，问题是如何提升

呢？我们总是看到一个普遍存在的现象，即从一线人员到管理层，总是忙于日常事务和管

理工作的执行，而忽略设计、规划与系统优化。本课程通过外呼营销中心的相关制度、

规范、流程等设计、执行、监控与评估这三个环节，帮助外呼营销中心实现系统持续优化

从而提升呼叫中心的整体绩效。

课程时间：12个小时

第一章、外呼营销中心管理理念

1、重视人才的选育用留

2、关注目标与计划管理

3、建立企业文化

    树立学习标杆

    培养竞争意识

4、统筹工作流程

5、重视数据分析

第二章、外呼营销中心制度建设

1、外呼营销中心岗位管理

 岗位职责

 岗位素质技能要求

 招聘程序

2、外呼营销中心绩效管理

 外呼坐席目标完成考核

 外呼坐席其他考核

 管理人员考核制度

3、外呼营销中心薪酬激励



 薪酬制度

 激励机制

 个性化的激励方案

4、外呼营销中心质量管理

 监听标准

 监听程序

 走动式管理

5、外呼营销中心培训管理

 上岗培训与考核选拔

 业务培训及考核

 销售能力训练

 培训流程

6、外呼营销中心日常管理

 工作例会制度

 员工谈话制度

 运营情况报告制度

 突发事件管理

 风险管理

 员工压力管理

7、外呼营销中心知识库管理

 电话脚本管理

 QA管理

 短信库/微信库管理

 客户见证库管理

第三章、外呼营销中心行为规范

1、外呼坐席员工手册

2、外呼坐席工作纪律

3、外呼坐席礼仪规范

4、现场管理指引



5、其他相关规范

第四章、外呼营销中心流程管理

1、销售基本流程

    开场白

    需求探寻

    产品介绍

    异议化解

    成交环节

2、顾客咨询接待流程

3、业务办理流程

4、建议受理流程

5、知识库管理流程

第五章、外呼营销中心指标设定

1、实际工作率

2、平均通话时长

3、后处理时长

4、接通率

5、活动量

6、销售成功率

7、新客开发成功率

8、客诉率

9、客单价

10、顾客数量

11、业绩目标达成率

12、规定时间内未成单的顾客总数

13、出勤率


