
梦想助力销售梦想助力销售



我愿意工作的更努力

我能够有好的业绩

我希望有好的销售业绩

梦想助力销售

有效的能力培养--------实现梦想的能力有效的能力培养--------实现梦想的能力

快乐的工作环境--------培育梦想的土壤快乐的工作环境--------培育梦想的土壤

明确的绩效方向--------我们共同的梦想明确的绩效方向--------我们共同的梦想



明确的绩效方向--------我们共同的梦想

顾客满意度
Customer 
Satisfaction

效率
Efficiency

服务
Service

质量
Quality

成本
Cost

AHT、员工利用率、人均话量、
单话成本

从顾客的角度去定义服务响应时
间：
服务水平 80%/30sec 
放弃率 7%
平均等待时间 15秒
非电话业务处理及时率 90%
积压 2 work days

致命错误准确率 98% 
非致命错误准确率95%
首次来电解决率 85%

收入
Revenue

定单转化率、定单成交率、人均
赢利

员工士气：员工满意度、员工流失率、员工缺勤率

电信可用率、信息
系统可用率

预测准确性（ Forecast 
Accuracy)

招聘及时率、招聘质量、培
训质量

客户需求客户需求

企业需求企业需求

员工需求员工需求

流程需求流程需求



收集整理数据—重要表格

队列日报队列日报

队列时段报表队列时段报表

小组与员工日报小组与员工日报

小组与员工月报小组与员工月报
质量监控月报质量监控月报

整体绩效表整体绩效表



转化率指标

Conversion rate by check out
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转化率细化分析

Com.conversion by agent - Mar 06 (inc air)
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Com.conversion by agent - Oct 05 (inc air)
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Com. Conversion distribution in FIT day shift - Oct 05
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Normal Distribution
Mean = 0.2163
Std Dev = 0.0377
KS Test p-value = .4073

Com. Conversion distribution in FIT day shift - Mar 06
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Normal Distribution
Mean = 0.2473
Std Dev = 0.0264
KS Test p-value = .3421

The gap between top and bottom agent has been decreased significantly through effective 
training, new reward system and quality control



有效的能力培养--------实现梦想的能力
• 案例1：以点带面：销售六步骤和赞美客户
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案例2：建立自信：什么提升了我的转化率？
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快乐的工作环境--------培育梦想的土壤

快乐的工作快乐的工作

成长 关注 爱支持



焦虑区

兴趣区

舒适区

成长图



案例3：一杯水的故事



让呼叫中心成为我们每个人心中的梦想


