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个人简历

2005.9-今 阳光产险 理赔服务中心副主任

2004.8-2005.8  PCCW 上海客户服务中心

运营经理

1995.4-2004.8  平安人寿总公司 全国客户

服务中心企划培训经理等

1992.9-1995.4  中山大学信息管理系硕士
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呼叫中心在企业中的作用变迁
影响呼叫中心发展的重要因素:CRM ,互联网:基于IP的技术等
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销售代理点

销售队伍

其它售前:

网络
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以客户为中心的企业活动
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企业活动 客户生命周期 互动中心可以提供的服务和销售

吸引客户

获取客户

管理客户

保留客户

潜在客户

意向客户

当前客户

历史客户

多媒体的促销、市场推广与调查

多渠道的客户信息获取：网站、门店、
呼叫中心、销售队伍

多渠道的销售和服务提供：交叉销售、
提升销售、预约服务、保单查询、理赔
报案等

多渠道的客户保留计划：客户回访、满
意度回访、客户挽留等

以客户为中心的互动中心

线索产生 需求辩识 方案与竟标 谈判与结单 配送 售后服务

销售团队

业务伙伴

电话中心

直邮

互联网
单一通路销售 线索销售 低成本高利润

销售模式组合
大客户销售模
式组合

多渠道的销售模式
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效率与灵
活性

情感

高低

低

高

互联网中心

呼叫中心

门店服务中心

业务员直接销售

CRM

比最
有情
感的
更有
效率

比最有效率的
更有情感

长度:保单生命周期

宽度:投保人的家庭成员信息,业务员
(渠道商)信息,家庭保单的关联，企业

客户个体信息的细化与关联

深度:业务流程与管理分析信息收集

潜在客
户接触

需求分
析与保
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方案推
荐

客户
促成

契约管
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客户
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客户
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客户关
系维护

客户
续交
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流失

理赔服
务系统
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销售代
理商管
理系统

CRM分

析系统

市场营
销系统

整合渠道资源，创新以客户为中心的互动中心 整合渠道资源，创新以客户为中心的互动中心

大众传媒

客户接触点集成架构
市场

• 品牌管理

•营销活动管理

•市场调研管理

•… …

销售

• 销售机会管理

•经纪人管理

•销售人员管理

•… …

服务

• 个性化服务管理

•投诉管理

•客户关怀

•… …

客户关系管理应用集成

企业应用集成

外部资源 后台系统 行业应用 所有系统

呼叫中心

传真、信函、sms

WEB

网站、EMAIL
面对面

代理商

个人客户 中小企业 大客户（行业）

Tele sales\ service\

Tele marketing

E marketing

E channel

Field sales

Field service
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理念

客户数据整合

技术支持

互动中心

整合渠道资源，创新以客户为中心的互动中心

组织结构

多渠道数据整合

制度与流程
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案例分享 Q & A


