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内容概要：

集团通信及企业呼叫中心系统在企业中如何定位?这个问题咋看起来有些可笑。，但现实生活中, 这类问题恰恰又是集团通信及企业
呼叫中心系统管理者经常必须面对的，企业管理者不得不常常停下来思考这样带根本性的问题。集团通信及企业呼叫中心系统在各
行各业的...

正文：

集团通信及企业呼叫中心系统在企业中如何定位?这个问题咋看起来有些可笑。，但现实生活中, 这类问题恰恰又是集团通信及企业
呼叫中心系统管理者经常必须面对的，企业管理者不得不常常停下来思考这样带根本性的问题。 

集团通信及企业呼叫中心系统在各行各业的有效运用远比我们大多数人想象的要丰富得多，集团通信及企业呼叫中心系统的管理者
应当对市场应用有一个广泛深刻的了解。 同时集团通信及企业呼叫中心系统的出资者或上级管理者也应具备这方面的知识与视
野。 

除了 "集团通信及企业呼叫中心系统需要建立赢利模式"这个迷思外, 企业管理者面临的另外两个不幸的问题是, 一方面很多企业苦
于集团通信及企业呼叫中心系统也在不断烧钱, 另一方面很多人, 专家或厂商在宣称 "集团通信及企业呼叫中心系统必须是利润中
心", "，更有人写道 "客户是最大的利润中心"，成本中心和利润中心都是企业整个战略下的具体布局。 如果每个部门都是利润中
心, 当然听上去很伟大, 但现实中很少见到, 特别是当创造利润的销售是从外部客户而非内部客户而来。 一个公司如果把财务, 市场, 
人事等部门变成一个利润中心就太勉为其难了。 

对于集团通信及企业呼叫中心系统，情况有所不同，因为其功能与结构相差可以很大。但是不能认为一个集团通信及企业呼叫中心
系统在企业中被作为成本中心核算就不正常。利润中心也不等同于赢利。也可以有巨大负效益的利润中心。一个企业将其集团通信
及企业呼叫中心系统定义为成本中心或者利润中心应取决于其整体战略要求与定位。硬将一个成本中心转化成利润中心来管理将令
给管理者和座席代表带来困扰。管理者应该对集团通信及企业呼叫中心系统的正确定位有清醒的认识, 不要跟风唯上, 做不能兑现的 
“蓝图”。 对更多人来说, 也可能要学一些基本的财务概念。 

一般说来, 在实施客户关系管理战略中, 不少企业将不同功能的集团通信及企业呼叫中心系统整合在一起, 让客户面对一个电话号码, 
一种服务标准(所谓contact center概念)。 一个整体集团通信及企业呼叫中心系统之所以能这样做是由于技术的发展使得这种整合成
为可能。 但服务与销售需要完全不同的技能群组, 让同一组人掌握全部是不符合企业经济效益与个人潜能发展的。 所以即使是服
务的销售也应由专门的电话销售团队去完成。 

让集团通信及企业呼叫中心系统 “单兵作战”在目前的中国应该是不很适宜的。 如何设计包括集团通信及企业呼叫中心系统/电
话营销渠道在内的Go-To-Market模式是很多企业决策者与经理人必须掌握的一门基本功。 很多大型企业的集团通信及企业呼叫中
心系统还仅仅停留在后端服务型集团通信及企业呼叫中心系统层次, 少数有着营销型集团通信及企业呼叫中心系统的企业也往往只
会用作销售线索的记录转发。 特别是一些依靠分销渠道的企业更会担心集团通信及企业呼叫中心系统的营销一定会与分销渠道相
冲突。 此外, 集团通信及企业呼叫中心系统的座席代表与实地销售代表也不应该是独立的团队而应是互相支持帮助, 一个衡量指标
而责任有所侧重的团队。 

正确地认识集团通信及企业呼叫中心系统在整个企业中的定位十分重要, 绝对不要不切实际地去追求“利润中心”的定位, 而应着眼
于 “Go-To-Market”模式的设计及集团通信及企业呼叫中心系统在其中的潜在巨大作用。 
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