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内容概要：

企业呼叫中心大致分为两种，其一企业呼叫中心又称客户服务中心，是指综合利用先进的通信及计算机技术，对信息和物资流程优
化处理和管理，集中实现沟通、服务和生产指挥的系统。企业呼叫中心作为企业直接与客户联系和沟通的前端，正是企业提升服
务，了解客户需...

正文：

企业呼叫中心大致分为两种，其一企业呼叫中心又称客户服务中心，是指综合利用先进的通信及计算机技术，对信息和物资流程优
化处理和管理，集中实现沟通、服务和生产指挥的系统。企业呼叫中心作为企业直接与客户联系和沟通的前端，正是企业提升服
务，了解客户需求，提升客户满意度的有效武器。通过信息共享，能快速、准确地满足用户查询和申报服务，使服务量和服务质量
都大大提高；而建立用户专属的服务档案和人性化的服务体系，能极大提升客户满意度，从而促进用户忠诚度。此外，利用企业呼
叫中心建立的庞大客户资料库，企业还可以进行电话、网络推销和市场调查，挖掘潜在用户，真正使得企业呼叫中心从单纯的成本
中心转化为利润中心。其二企业呼叫中心又称外呼营销中心，是指综合利用先进的通信及计算机技术，对大批量的号码进行外呼作
业，可有效过滤无效号码，把接通的电话分配给座席，座席摘机即可和客户沟通，大大程度了减少了坐席人员的拨号及手动记录的
过程，更多的时间让坐席和客户去沟通，实现了外呼速度快，极大程度上提高工作效率，直接有效的转换成公司利益。 

具体的讲，企业呼叫中心对企业有以下好处： 

1、提升品牌形象，建立一站式服务平台 

通过企业呼叫中心将企业内分属各职能部门为客户提供的服务，集中在一个统一的对外联系“窗口”，最终实现一个电话解决客户
所有问题的目标。 

2、提升工作效率，提高服务质量 

企业呼叫中心能有效地减少通话时间，降低电话费用，提高员工/业务代表的业务量，在第一时间内就将来电转接到正确的分机
上，通过企业呼叫中心发现问题并加以解决。同时,自动语音应答系统可以提供7*24小时自动查询业务，将企业员工从繁杂的重复
工作中解放出来，去管理复杂、直接和客户打交道的业务，提高工作效率和服务质量。 

3、降低企业成本，节约开支 

通过全国联网的企业呼叫中心以及先进的网络技术，企业可以组成全国性的内部电话网络，企业内部电话无需或者只需很少的费
用，从而节约了大量的长途电话费用，为企业降低了运行成本。 

4、选择合适的资源 

根据员工的技能、员工的工作地点、根据来话者的需要、来话者的重要性、根据不同的工作时间/日期来选择最好的同时也是最可
接通的业务代表。 

5、提高客户服务质量 

自动语音设备可不间断地提供礼貌而热情的服务，即使在晚上，您也可以利用自动语音设备提取您所需的信息。而且由于电话处理
速度的提高，大大减少了用户在线等候的时间。在呼叫到来的同时，企业呼叫中心即可根据主叫号码或被叫号码提取出相关的信息
传送到座席的终端上。这样，座席工作人员在接到电话的同时就得到了很多与这个客户相关的信息，简化了电话处理的程序。这在
企业呼叫中心用于客户支持服务中心时效果尤为明显，在用户进入客户支持服务中心时，只需输入客户号码或者甚至连客户号码也
不需输入，企业呼叫中心就可根据它的主叫号码到数据库中提取与之相关的信息。这些信息既包括用户的基本信息，诸如公司名
称、电话、地址等，也可以按照以往的电话记录，以及已经解决的问题与尚未解决的问题。这样双方很快就可进入问题的核心。企
业呼叫中心还可根据这些信息智能地处理呼叫，把它转移至相关专业人员的座席上。这样客户就可以马上得到专业人员的帮助，从
而使问题尽快解决。 

6、留住客户 

一般地客户发展阶梯是：潜在客户→新客户→满意的客户→留住的客户→老客户，失去一个老客户，所受到的损失需要有8-9个新
客户来弥补，而20％的重要客户可能为您带来80％的收益，所以留住客户比替换他们更为经济有效。企业呼叫中心集中公司的所有
客户信息资料，并提供客户分析、业务分析等工具，帮助您判断最有价值客户，并奖励您的老客户，找出客户的需要并满足他们的
需要，从而提高客户服务水平，达到留住客户的目的。 



7、通过精确服务，不断满足客户多元化的需求 

不断地寻找、吸引新客户是营销的重要内容。企业呼叫中心可帮助企业建立专业的电话营销中心。座席人员通过点对点的沟通采集
到大量的用户个人信息、需求信息及产品使用信息，从而形成用户数据库，并可通过积累的信息分析用户的需求特点，通过语音、
电邮等用户方便接受的形式有针对性的为用户提供产品及服务，满足其个性化需求，理解每一个呼叫的真正价值，提高效率，增加
收益，提升客户价值，利用技术上的投资，可更好地了解您的客户，密切您与客户的联系，使您的产品和服务更有价值。尤其是从
每一次呼叫中也许可以捕捉到新的商业机遇。 

8、关注重点客户，提升客户价值 

20%的客户创造80%的效益。企业呼叫中心可以对客户分级，进行有效的管理。关注重点客户的需求，对重点客户的反馈优先反
应，找出重点客户的需要并满足他们的需要。企业呼叫中心提供客户信息，并根据业务分析等，帮助您判断最有价值客户，从而提
高重点客户服务水平，达到留住客户的目的。 

9、带来新的商业机遇 

理解每一个呼叫的真正价值，提高效率，增加收益，提升客户价值，利用技术上的投资，可更好地了解您的客户，密切您与客户的
联系，使您的产品和服务更有价值。尤其是从每一次呼叫中也许可以捕捉到新的商业机遇。 

由此可见，企业呼叫中心在市场竞争中扮演着重要角色，拥有企业呼叫中心无疑成为企业的一个重要砝码，使企业腾飞的一个助推
器。 
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