
呼叫中心简介

产品名称 呼叫中心简介

公司名称 北京大通天成企业管理有限公司

价格 .00/个

规格参数

公司地址 北京市大兴区西红门兴创国际大厦A座909

联系电话  13810861717

产品详情

来到新公司，接触到一个新部门—呼叫中心（Call Center），隶属于售后体系。大家可能对呼叫中心的具
体工作和运营不太清楚，但是我们其实一直与呼叫中心工作人员打交道。遇到火险，呼叫119，119其实
就是政务呼叫中心。那110、120可以称为呼叫中心么？可以的。还有联通、移动呼叫中心员工会联系我
们让我们升级套餐。买了一个新手机，电池充不进电，联系售后咨询解决方案，这个联系方式就是呼叫
中心的咨询dianhua 

1.呼叫中心的发展

一个规模化7*24h服务的呼叫中心是由泛美航空公司建立于1956年，主要是让客户通过呼叫中心预定机票
。中国在20世纪90年代中后期引入呼叫中心（Call center），也称为客户服务中心（Customer Care Center
）。当时呼叫中心主要集中在移动通讯等领域，如电信、移动、联通等公司，主要为客户提供套餐咨询
、投诉等业务。

此后，呼叫中心已经分布在各行各业，产品故障、服务质量问题等都可以通过呼叫中心去反馈。通过呼
叫中心进行客户服务、市场营销、技术支持等商业活动已逐渐被采用。

1.1、呼叫中心技术介绍

从技术的角度来看，呼叫中心的发展经历了四代。

一代呼叫中心：人工热线联系方式

一代呼叫中心硬件设备为普通联系机或小交换机（排队机），功能单一、自动化程度低。多用于用户咨
询、投诉，适合于业务量较小的企业使用。

一代代呼叫中心

第二代呼叫中心：交互式自动语音应答系统



一代呼叫中心对话务员要求较高，劳动强度大，功能单一。第二代呼叫中心系统随即应运而生。广泛采
用了计算机技术，如通过局域网技术实现数据库数据共享。采用自动呼叫分配器均衡座席话务量、降低
呼损，提高客户满意度等。

第二代呼叫中心

第三代呼叫中心：兼有自动语音和人工服务的客服系统

第三代呼叫中心采用计算机集成（CTI）技术实现了语音和数据同步。采用软件来代替专用的硬件平台
及个性化的软件，采用标准化的软件平台和硬件平台，使得呼叫中心成为一个纯粹的数据网络。同时还
支持虚拟呼叫中心功能（远程代理）。

第三代呼叫中心

第四代呼叫中心：网络多媒体客服中心。

第四代呼叫中心具有接入和呼出方式多样化的特点，支持、VoIP、手机短信息、电子邮件等多种通信方
式。能够切换各种沟通方式，实现文本到语音、语音到文本、E-mail到语音、语音到E-mail等格式切换。
第四代呼叫中心引入了语音自动识别技术，可自动识别语音，实现文本与语音双向转换，实现人与系统
的自动交流。第四代呼叫中心是一种基于Web的呼叫中心，能够实现Web Call、非实时任务请求等功能。

第四代呼叫中心

不同代次的呼叫中心的功能有较大区别。

一代呼叫中心以提供信息服务为主的呼叫中心，代表案例是114信息服务台。

第二代：不仅提供信息服务，而且可以形成交易。并设有订单系统，它已成为电子商务的重要部分。如
预订机票等业务，功能配置要比114完善得多。

第三代：一代和第二代呼叫中心，不管是信息服务还是形成交易，都是用户呼入后再提供服务，属于一
个被动服务的过程。第三代则是希望以客户为中心，服务好客户，提高用户满意度。

呼叫中心的功能展望：国内呼叫中心一直侧重于客户服务中心，注重提升客户服务质量和效率。近些年
来，基于呼叫中心的电视购物等业务疯狂展开，使得呼叫中心在营销业务也能发挥举足轻重的作用。

1.2、呼叫中心的规模发展

呼叫中心分布在各行各业，产业规模不断扩大。座席总体规模也从1998年的7.2万上升到2009年的34.5万并
且呈现不断增长的态势。

1.3、企业为什么要建立呼叫中心？

基于服务质量和服务效率：市场竞争越来越激烈，提升客户服务质量和服务效率成为越来越多的企业和
政府的重要目标。

基于营销：呼叫中心可以作为新型营销渠道给企业带来收入，而成本相比传统营销却低很多，实现主动
的客户营销。

用户反馈及自身流程优化：收集客户信息和市场信息，与企业财务信息和业务战略相融合，对自身业务



流程进行梳理和优化。

2.呼叫中心的规划

2.1、业务规划——呼叫中心定位

公司在立项准备创建呼叫中心的时候？应该定位呼叫中心的业务类型是什么。如只是咨询和信息服务型
（主要为客户提供产品咨询和信息服务），还是售后服务型（主要提供售后服务和支持），或营销型（
主要做产品市场推广、商机挖掘和销售），或外包型（将自己的业务外包给的呼叫中心）。如笔者所在
公司呼叫中心售后服务型的，主要提供售后服务及支持，呼叫中心的首要指标就是提高用户满意度。

不同的业务定位，将会形成不同的需求建设重点。售后服务型主要解决大量呼入业务咨询，建设相关知
识库，对话术进行标准化管理。营销型的重点是外拨和调查问卷管理等。外包型主要考虑选择合适的服
务提供商及如何协调相互的关系等。

2.2、技术规划

是否需要短信、Web接入、E-mail接入等全部或部分接入方式，是自动外拨还是有人工外拨？

2.3、组织规划

通用的组织规划有职能型结构、项目型结构、矩阵型结构等几种。

（1） 职能型结构

将组织细分为运营部，市场部，销售部，培训部，财务部，各司其职。打个比方，要装配一辆汽车，部
门A责装前右车门，部门B只负责装前左车门，部门C负责喷漆等。

（2） 矩阵型结构

综合职能型结构和项目型结构的优点，在部门职能分工的基础之上加入项目管理的方法，对资源进行整
合利用，也可保障项目的专项管理，有项目经理对具体事务负责。

（3） 项目型结构

工作任务按项目类型进行部门化。来了一个项目，设一个项目经理，有自己的运营人员，市场人员，培
训讲师，财务人员，都只对他负责。
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