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内容概要：

集团通信系统、企业呼叫中心系统的战略规划是一个复杂的规划过程，企业呼叫中心建设更需要一定的时间和过程，需要全面分析
企业所处行业的特点和竞争对手对集团通信系统、企业呼叫中心系统的采用和运作情况，以及企业内部整体经营战略、客户服务部
门与其它部门...

正文：

集团通信系统、企业呼叫中心系统的战略规划是一个复杂的规划过程，企业呼叫中心建设更需要一定的时间和过程，需要全面分析
企业所处行业的特点和竞争对手对集团通信系统、企业呼叫中心系统的采用和运作情况，以及企业内部整体经营战略、客户服务部
门与其它部门的关系等来综合确定集团通信系统、企业呼叫中心系统的使命和目标。具体来讲，集团通信系统、企业呼叫中心系统
战略涉及客户战略、业务规划和技术规划三个层面。 

 

1、业务规划：集团通信系统、企业呼叫中心系统的规划之本 

业务规划主要是定位集团通信系统、企业呼叫中心系统提供的业务类型，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支持和服务，或电话营销型主要做产品市场推广、商机挖掘和电话销售，或外包型将自己的业
务外包给专业的集团通信系统、企业呼叫中心系统。 

不同的业务规划，将会形成不同的系统建设需求重点，如售后服务型主要是解决大量呼入和知识库的建设等，电话营销型的重点则
是外拨和调查问卷管理、商机管理等，外包型则主要是考虑如何选择合适的服务提供商及如何协调相互的关系等。 

2、客户战略：集团通信系统、企业呼叫中心系统的规划之源 

有些企业建立集团通信系统、企业呼叫中心系统，往往把工作中心放在关注集团通信系统、企业呼叫中心系统的技术和设备上，一
开始就受非常大的局限。其实，建立集团通信系统、企业呼叫中心系统，尤其是企业呼叫中心建设，首先应该谈到的是企业客户战
略，只有具备了清晰的客户战略，才能清楚地找准集团通信系统、企业呼叫中心系统的战略定位。 

要实行客户战略，首先要分析我们客户的特点和企业所在行业的特点，逐步建立起“以客户为中心”的企业理念，确定如何建立市
场营销体系？如何细分你的客户群？如何为不同的客户群提供差异化的策略？业务发展战略？客户关系建立与发展规划？以及客服
中心定位成本中心/利润中心、与目标、客服中心制度和文化、客服中心管理和运营模式等。 

3、技术规划：集团通信系统、企业呼叫中心系统的规划之魂 

技术规划则是根据客户战略和业务规划，考虑相应的技术实现策略，如接入方式规划是否考虑综合需要电话、传真、短信、web接
入、email接入、视频接入等全部或部分接入方式，是需要自动外拨还是有人工外拨？是否需要Internet集团通信系统、企业呼叫中
心系统？是集中建设还是分散建设等？ 
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