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奇迹管理法
-如何瞬间提高服务水平

许乃威
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案例一 某电信公司效益改善

人员：50位全职客服人员

结果(A)：
保持相同人力
服务水平85%增加为91%

结果（B）：
保持相同服务水平
人力节省11%
人力闲置(Over Staff Hour)改善28%
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案例二 某银行的效益改进

人员：80雇员(55全职+ 25兼职)

结果(A)：

保持相同人力

服务水平由85%增加到89%

结果（B）：

保持相同的服务水平

人力节省8% 

人力闲置(Over Staff Hour)改善22%
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案例三 某移动的效益改进

人员：两组排班人数 302人

结果(A)：
保持相同人力
服务水平79%增加为88%

结果（B）：
保持相同服务水平
减少 Group A 及 Group B 人力共 30 人
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什么是奇迹管理法
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又称恶狼管理法
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中国历史最著名的天气预报
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赤壁大战
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奇迹管理法 一
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你有你的气象局吗



11

你的预报准确吗
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你有想过你的气象预报模型吗
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呼叫中心的气象预报分两种

银行型模式

电信移动型模式
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银行型模式

>> 上班型模式



15

电信移动型模式

>> 找你算帐型模式

＋ 使用型模式
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排班就像炒股
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奇迹管理法最重要精神
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数字化管理

每一个管理手段都是有数字支撑的
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班别设计

A   7:00--16:00

D1  8:00--17:00

D2  8:30--17:30

D3  10:00--19:00

B  12:00--21:00

B2  14:00--23:00

N  22:00--7:00
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班别设计
A0：7：00~16：00  >> 14

A：7：30~16：30 >> 40

B1：8：00~17：00 >> 11

B2：8：30~17：30 >> 11

B4：9：00~18：00 >> 13

B3：9：30~18：30 >> 5

C：11：30~20：30 >> 18

C2：14：00~23：00 >> 14

N：23：00~8：00 >> 4

A   7:00--16:00

B1  8:00--17:00

B2  8:30--17:30

B3  10:00--19:00

C  12:00--21:00

C2  14:00--23:00

N  22:00--7:00



23

奇迹管理法之二
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什么是客服中心的美
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奇迹管理法 二
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增一分太多
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减一分太少
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科技化管理
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奇迹管理法 三
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适当的时候，找适当的人，做适当的事
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长平大战

白起与赵括的对决
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长平大战

秦昭王与赵孝文王的对决
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我是石头的石

一段真实的爆笑录音档
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奇迹管理金三角

数据

现场管理 排班师
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奇迹管理法之四
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你要活的客服，

不要死的客服
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什么叫做工作过度的死客服
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背水一战

韩信与陈余的对决
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活客服代表：陈余

12万个座席

死客服代表：韩信

4万个座席
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背水阵
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AHT
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所需人力 ~＝ 电话量 ＊ AHT
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奇迹管理法 五
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加强各部门协调



52

及时调整的准实时数据

监控实际联络量和平均处理时间

基于真实数据和针对性调整后的

再预测
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奇迹管理法

瞬间特效药
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法宝一
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吃饭间隔从30分钟，改成15分钟

服务水准(周)可提升5%
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奇迹管理法之

Erlang 曲线
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恶狼曲线
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恶狼原则

现场人员同时变动数目，不宜过大
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恶狼原则

电话高峰尽量往下午移动

最高峰在下午，所需人力较少
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法宝二
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黄金时段的黄金观感
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人力排班报告

系统排班报告

人力排班报告

系统排班报告

按

按
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法宝三
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去买个排班软件!!
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至少用EXCEL画一下电话量和实际人
力的比较图
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恶狼原则

客户最好赶紧放弃吧！
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两个客服中心，电话量一样，客服
人员也一样，所以条件一样

一个卖大米，客户耐心度差

一个卖桶装水，是会员制



71

恶狼说？
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总结
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