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教育行业呼叫中心解决方案
一、行业背景
教育咨询、培训市场是一个朝阳产业，在我国有巨大的发展潜力。目前，我国教育培训市场整体上处于起步阶段，最近几年，各种各样的培训机构如雨后春笋般发展起来，加剧了行业竞争。学员在选择培训机构的时候，既要考虑到教学质量、声誉，又要考虑信息畅通、沟通便利等因素。因此构建一个专业的客户服务中心平台，利用现代信息网络和技术，为学员提供充分、快捷、丰富的信息查询服务，体现与同行业其他培训机构的差异化服务特征，提高客户满意度，进而提升客户对企业品牌的认知度和忠诚度是教育机构特别是目前竞争越加激烈的语言培训机构突破瓶颈，寻求更大发展空间的一个阶梯和有效的工具。
二、面临挑战
　　1、 如何为学员建立有效地咨询通道，快速解决学员的各种疑虑，建立培训机构权威、专业、可信赖的品牌形象，提升报名成交率。
　　2、 业务扩大，分支机构增加，对外联络各自为阵，不同电话，不方便记忆，急需简单易记的电话号码，统一对外形象。
　　3、 在话务量不断增长，呼叫中心已经成为必备工具的时代，如何解决呼叫中心建设及维护成本高昂，投资风险过大的难题。
　　4、 如何解决因全国业务发展迅速，企业对分支机构统一规范化管理力不从心，各地信息采困难问题，让信息采集轻松易得。
　　5、 客户日益增多，急需实现对客户信息和通话记录的统一管理和分析，便于提高营销效率，以便留住老客户，挖掘客户价值。
　　6、 行业参与者越来越多，竞争压力增大，急需通过提升服务水平，增强客户体验效果，建立差异化的竞争优势。
三、呼叫中心如何解决
呼叫中心系统将语音查询、自助服务、人工服务紧密结合，把教育机构内部各校区、各部门、学员信息、活动信息、课程信息等各项资源通过网络进行整合，增强师生与学校之间的互动，实现资源的统一分配与利用。系统为一个开放、友好的对话平台，师生与学校之间进行互动和协作，从而完成信息的流通与互动。
具体功能介绍：
 1、400全国号码接入
    400号码注册服务中心，可为用户申请全国统一的400接入号码，统一服务形象，提供全天候24小时接受客户服务；
2、CRM客户资料管理及来电弹屏
    CRM 客户关系管理系统，统一客户资料管理和业务流程。配合呼叫中心系统实现来电弹屏功能。
3、IVR自动语音导航
    学员致电培训机构呼叫中心系统首先进入语音查询系统，在语音导航的指引下输入不同按键，选择自己想要的信息。在自助服务中，学员可以得到如下查询服务与自助申请：
　　1) 学校校史与文化介绍；
　　2) 学校最新动态；
　　3) 教育文件查询；
　　4) 自助申请办理事项，如离校、入校、学费缴纳等手续办理；
　　5) 输入学号即可查询成绩、学员个人信息资料；
　　6) 课程查询；
　　7) 近期会议、讲座、活动等查询；
　　8) 投诉、建议等语音留言，等等。
4、主动外拨服务
    培训机构通过呼叫中心系统的外拨功能，可以实现对师生的主动服务。外拨方式分为：坐席人工外拨，系统自动外拨。主动服务的具体内容有：
　　1) 学校最新动态；
　　2) 重要信息公布；
　　3) 学校考试、会议、讲座、比赛、演出等活动公告;
　　4) 投诉建议处理结果反馈，等。
5、通话录音
    对呼入/呼出的电话进行全程录音，实时监听通话、查询录音记录，实行更有效的电话监管机制；
6、强大的呼叫中心功能
    系统提供强大的来电抢接、来电转接、通话保持/恢复、多方通话、电话会议、通话监听、坐席强拆、坐席强制示忙/示闲、坐席强制登出等通讯控制；
四、应用价值
　　1、7*24小时服务，保证服务的连续性；
　　2、学员获取信息方便快捷，促进信息快速流通；
　　3、加强学校与师生之间的沟通联系；
　　4、提高学校内部管理效率及师生满意度；
　　5、提升教育机构形象及社会影响力；
　　6、有利于教育机构的宣传，扩大生源；
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