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前  言

  GB/T35780《顾客联络服务》分为2个部分:
———第1部分:顾客联络中心要求;
———第2部分:使用顾客联络中心服务的委托方要求。
本部分为GB/T35780的第1部分。
本部分按照GB/T1.1—2009给出的规则起草。
本部分使用翻译法等同采用ISO18295-1:2017《顾客联络中心 第1部分:顾客联络中心要求》。
为了便于使用,本部分作了以下编辑性修改:
———将国际标准名称《顾客联络中心 第1部分:顾客联络中心要求》改为《顾客联络服务 第1部

分:顾客联络中心要求》;
———将4.5g)中“各国认可的时段联络顾客”改为“在合适的时段联络顾客”;
———将6.3.1中“顾客联络中心应确保客服代表的能力和行为满足这些要求”改为“顾客联络中心

应确保客服代表的能力和行为满足6.3.2至6.3.4要求”;
本部分由中国标准化研究院归口。
本部分起草单位:中国标准化研究院、浙江省标准化研究院、标新科技(北京)有限公司、青岛日日顺

乐信云科技有限公司、北京市门头沟区为民服务中心、福建省标准化研究院、苏州市便民服务中心。
本部分主要起草人:侯非、曹俐莉、潘洋、解居志、鲍俊斐、刘东华、刘鸽、董婷婷、曾毅、张欢、程永红、

杨朔。
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引  言

  对于顾客的认识程度和期待程度是各类组织获得持续成功和发展的基础。ISO消费者政策委员会

(COPOLCO)曾面向消费者开展过专项研究,研究成果促使COPOLCO各成员国就制定呼叫中心标准

达成共识。
服务标准是服务卓越管理的重要手段,能帮助服务组织了解委托方和员工的期望,强化绩效管理,

实现委托方和顾客满意。本标准对自建型顾客联络中心(附属于组织)和外包型顾客联络中心(第三方

服务提供者)给出要求及指南,适用于顾客联络中心与顾客之间发生的各类活动。

GB/T35780将提高联络服务的稳定性和有效性,优化委托方和顾客联络中心与顾客的关系,帮助

顾客联络中心代表委托方为顾客提供高水平的服务体验,为顾客、委托方、顾客联络中心及其员工创造

价值。

GB/T35780包括两部分(如图1所示)。
本部分给出了自建型顾客联络中心和外包型顾客联络中心的服务要求,其中某些内容涉及委托方

应承担的责任,包括产品和服务方面的要求。

GB/T35780的第2部分给出了委托方的要求。这些委托方均使用了顾客联络中心(包括自建型

和外包型)的服务,本标准第2部分中的产品和服务方面的要求是委托方应承担的责任而非针对顾客联

络中心提出的要求。

GB/T35780的第2部分旨在帮助委托方实现对顾客联络中心的合理安排和有效管理,从而持续

满足顾客期望。

图1 GB/T35780第1部分和第2部分之间的关系
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顾客联络服务
第1部分:顾客联络中心要求

1 范围

GB/T35780的本部分给出了顾客联络中心(CCC)的服务要求。旨在为各类顾客联络中心提供工

作范式,从而帮助其持续、主动地为委托方和顾客提供满足或超越预期的服务。
本部分适用于各种规模、各行业、使用各种联络渠道的自建型顾客联络中心(附属于组织)和外包型

顾客联络中心(第三方服务提供者),对所提供的联络服务(包括呼入和呼出)进行实施与管理。本部分

同时给出了必要的绩效指标(KPI)。

2 规范性引用文件

本部分无规范性引用文件。

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1
客服代表 agent
顾客联络中心内负责与顾客联络的工作人员。

3.2
可访问性 accessibility
产品、服务、环境或设施的功能对于使用者的可用性。

3.3
活动 campaign
面向潜在或(和)现实顾客开展的、以期实现预期效果的一系列以顾客为核心的行为(互动和行动)。

3.4
渠道 channel
顾客与顾客联络中心联络的方式。
示例:在线交流、电子邮件、电话。

3.5
委托方 client
委托顾客联络中心代表其与顾客联络的组织。
注:委托方可能与顾客联络中心同属一个组织,亦可能是顾客联络中心部分或全部业务的发包方。

3.6
顾客联络中心 customercontactcentre;CCC
代表委托方为顾客提供联络服务的内设或第三方组织。

1

GB/T35780.1—2017/ISO18295-1:2017




