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已有十余年，最初呼叫中心只在电信、银行等行业设立，而

如今呼叫中心已渗透到更多的行业，如大型制造业、电视购

物等。其中呼叫中心与电子商务的关系越来越紧密，其价值

被越来越多从事电子商务的企业所认同。在电子商务这个有

着无限市场的领域，如何挖掘呼叫中心更深更精的价值，并

给企业带来持续的效益，这无疑成了我们关注的焦点之一。 

由于电子商务在我国的发展尚不成熟，很多用户担心网络的

不安全而对商务活动敬而远之。比如对于网购，人们希望能

像在商城一样，有商城服务人员全程的导购，有售后服务的

保证。除了网站自身设置的安全系统和一系列安全认证外，

呼叫中心的出现使得用户能更真切地感受到电子商务的真实

可信性，正是因为它的存在，带给网络消费者更多的安全感

。当然，开展电子商务最根本的目的就是盈利，利用呼叫中

心为企业创造财富自然成为大势所趋。那么如何发挥呼叫中

心在电子商务发展进程中的助推器作用，并积聚更多的人气

呢？ 1、紧密结合CRM。 CRM最基本的功能就是存储客户资

料和历史的服务记录，方便日后的信息查询，为每一服务事

件的处理做好安全备份工作，让所有的沟通联络都处于监管

之下，不断提升服务品质。同时，呼叫中心作为对外交流的

窗口，可以直接采集客户的信息，分析客户的需求，了解客

户在电子商务活动的整个过程中碰到的困难，开展市场调研

，建立一个开放交互的平台。这样，除了解决客户日常碰到



的问题外，还可以优化产品和流程，提升客户体验，提高客

户满意度。同时，针对每位客户的个性，企业可在时机成熟

时开展一对一营销及关联营销。 2、融合多媒体技术。 对于

电子商务而言，顾客关系是维持利润和竞争力的关键。目前

的呼叫中心基本依靠电话和语音为客户服务，随着通讯工具

的日渐丰富，还可以利用网络呼叫、短信呼叫、视频等方式

维系客户对企业的忠诚度。在客服工作中，我们时常碰到客

户抱怨，他们认为网站的促销活动、交易纠纷的处理反馈等

若只通过邮件方式通知和提醒显得太过局限，时效性难以保

证，往往造成一些不必要的损失，拨打客服电话又时常因占

线而浪费话费。更多的客户希望企业能主动地进行电话或短

信通知。出于成本方面的考虑，短信呼叫是不错的选择，既

能在第一时间将相关信息知会到客户，又能通过短信向有需

要的客户开展营销，还可以通过短信的方式祝福问候客户，

以增强网站的黏度。此外，现代人十分乐于和渴望通过视频

来接收信息，在未来将视频技术引入呼叫中心将使呼叫中心

在功能上跨越一个新台阶。 3、通过呼叫中心实现企业业务

的整合。 电子商务渗透着供、产、销的各个环节，通过呼叫

通路可实现渠道管理、营销、客户服务、外包服务、内部支

持等多条业务链的有机结合，使客户享受一体化的服务。比

如，当客户碰到技术问题或网络交易纠纷时，希望立刻得到

处理。但呼叫中心的客服人员一般不具备直接处理的能力，

往往需要派单给相关部门的人员才能处理。这样，客户感觉

既耽误了时间，又不放心客服人员传递的信息是否准确。如

果能在企业内部实现呼叫中心的打通，让客户能迅速得到后

台支持的工作人员的帮助，相信感受会好得多。 4、应用呼



叫中心数据库、报表系统、监控系统等软件分析数据。 把握

客户需求，不断创新产品和服务是一个企业向前发展的源动

力。通常，能打热线电话咨询问题的客户都是真正可为企业

带来收益的客户，通过分析这批客户所属的区域、年龄结构

、产品偏好、消费行为、CRM服务记录的业务类型等，可为

企业决策提供支持。同时，管理人员可依据报表数据来判断

业务量与呼叫中心的承载量是否匹配，根据业务量的变化适

时调整资源。 5、电话会议式教程。 虽然电子商务在我国还

处于发展的初级阶段，但中国拥有全球之首的网民数，如此

庞大的潜在客户群为电子商务的持续发展提供了良好的契机

。在日常工作中，我们发现不少网民都希望尝试下网上交易

，但由于受到网站的自助服务功能不够完善或网民本身知识

结构不完备等因素的制约，他们的这种欲望最终未能付诸行

动。因此，对这批人员开展线上培训就意味着培育电子商务

发展的土壤。在呼叫中心引入电话会议，可方便直观地面对

客户，开站远程培训，并针对性地指导用户进行操作，迅速

解答用户的疑问。 单一地通过电话或者通过互联网从事商务

活动都存在一定的缺陷。企业只有把电子商务和呼叫中心有

效地结合起来，充分利用各自的优势来弥补单独一方存在的

缺憾，才能在市场角逐中更具竞争力。百考试题编辑整
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