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https://www.100test.com/kao_ti2020/517/2021_2022__E7_94_B5_E

5_AD_90_E5_95_86_E5_c40_517224.htm 随着互联网技术的发

展，商业活动已由原来面对面的交易方式发展到现在的通过

互联网与客户进行沟通交易的方式，互联网及相关衍生的电

子途径已是现在最重要的交易模式及渠道之一。 但是，电子

及互联网的交易方式会让初次接触电子交易的商家及客户看

来总有那么一点不安全感。相比较而言，人还是更喜欢与人

打交道。互联网，QQ，或者是EMAIL总是会让人产生一定的

距离感及模糊感，如何解除顾累，拉近客户与商家之间的距

离，让客户了解商家，但又要在速度和成本上取得合理平衡

，获得更大的盈利，这是每一个商家的共同愿望。而呼叫中

心正好补充了这一项的空白，通过电话与客户沟通，向客户

解疑答难，人与人的交流更贴切地理解客户的需求点，与客

户达成一致共识，促进及完善整个商务交易，让客户感受到

如面对面交易般的可靠及安全。随着电子交易从商户与商户

的交易逐步推向面对公众的交易，呼叫中心所发挥的作用也

就越来越重要。 而如何通过呼叫中心来促成整个交易，让客

户感受到商家的友好亲善，了解商品的价值及作用？如何整

合呼叫中心资源与互联网及所有可用的途径来促进交易？怎

样合理设计整个交易流程？这就是每个商家所要考虑的问题

了。 做呼叫中心之前，我们要先了解本企业面对的用户群，

清楚自己的产品，自己的位置，所谓“自知”。不同的行业

不同的企业，面对的用户群不同，呼叫中心在其中的定位也

应相应设置。首先我们要确认呼叫中心的作用是以服务为主



，还是销售为主？ 面对的是公众用户时，呼叫中心的定位可

能会重点放在交易上，呼叫中心可能就会定义为销售中心。

而用户群是商业用户时，呼叫中心的重点，可能就会放在产

品的服务上，这时呼叫中心应是一个支持中心。 不同的行业

对呼叫中心的应用点也不一样，快速消费品，竞争大，用户

讲究物美价廉，整个行业的利润是建立在销量及快速的基础

上，呼叫中心的重点是突出产品的实用性，快速达到销售的

目的。而高价值耐用品的重点：则是在于新产品的功能及性

能上，提高产品的附加值，突出与同行产品对比的重点，从

产品自身的品牌、及实用及心理上进行着力。对于高价值的

装饰收藏品，重点在客户的心理上，客户强调产品的独特性

，生产品牌的价值，对品质的精细，心理价值上的满足，服

务体贴，关注细节是中心人员关注的重点。 了解了行业和产

品的特点，才可以考虑呼叫中心在企业中的定位，以及如何

通过呼叫中心来促成整个交易。较多的企业是采用网站展示

呼叫中心销售的形式。客户可以在网站上了解产品的性能、

展示、外观、价格等，直接在网站上下单购物的方式。而呼

叫中心的作用则是辅助，确认购物。 而电信公司方面更多的

是采用电话销售形式，主动外呼用户，以优惠的价格方便快

捷的送货方式吸引客户。电信公司采用这种销售手法的时间

已经很长，经历也是非常老到，对于数据库的整合清洗，电

信工具的运用，有着高超的技巧，及丰富的经验。 然而更多

的企业大都是采用直复营销的组合方法，针对不同的目标群

用户分别采用不同的广告、网站、直邮、掌上营业厅等方法

来接触，让客户随时随地通过不同方式跟商家接触，最大限

度的方便用户。百考试题提供 企业将根据整个营销策略不同



来确定呼叫中心在其中的定位。 用户认知度高的简单必需品

，采用外呼形式会比较好，整体成本及效果上比较好，呼叫

中心定义作营销中心，采用外呼形式，见效比较快。呼叫中

心将处于中心位置。 而针对大宗耐用品，用外呼的方法只会

让客户感到骚扰，自我降低了品牌的档次。但如果采用直复

营销的方法，让客户在网站，门店等地方了解了商品的性能

，性价比后，再提供这一个补充的方法来方便客户，这就是

一个非常好的渠道，同时还可以直接收集客户的第一手信息

，及时了解客户的需求点。这时呼叫中心就属于支持及销售

部门。 至于资源的整合和交易流程的管理，是各个专业行业

的专业问题，每个企业的管理层还要从各身情况来考虑和设
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