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　　現今CTI的應用早已深入我們所處的複雜環境中了，許多0800專線的語音服務就是一個很好的例子，除此之外，您知道CTI能為企業行銷做些什麼？
　　在過去以生產導向為主的行銷管理，是一種賣方生產什麼，買方就買什麼的銷售程序。雙方交易的焦點放在價格上，價格的高低才是主導整個「商品與貨幣交換過程」的主要力量，買賣雙方於交易進行前後並沒有太多的互動。賣方只想把商品或服務儘快的賣給買方，買方也存有不信任賣方的心理，在這樣一個脆弱的「商品與貨幣交換過程」中，雙方只以短期利益為著眼點，每次的交易都是獨立的，當這次生意完成後，下一次交易的發生，不知要待何年何月！這就是傳統所稱的「交易行銷」。
　　而現今強調顧客至上的「客製化」服務，傳統行銷的觀點已不適用，取而代之的是要與顧客建立起終身的夥伴關係。在這樣的風潮推動下，賦予了行銷管理新的生命。早在1983年，管理學大師 Berry首先針對服務業提出了「關係行銷」的概念。他認為「吸引」顧客只是一個行銷過程，要如何建立、維持顧客忠誠度，將顧客牢牢抓住，才是服務業行銷應著眼的重點，Berry 將「關係行銷」定義如下：「在多重服務組織中，藉由吸引及維持，以加強組織與顧客之間的關係。」。十年前行銷大師 Peppers亦提出一對一行銷的概念，建議企業需建立長期的顧客關係，利用顧客個人化行銷活動與服務，來創造競爭優勢。美國資料庫行銷協會對於顧客關係管理的定義更簡單，就是協助企業與顧客建立一個雙方都互利的管理模式。由此可知，關係行銷是一種長期的觀點，這並不表示買賣雙方不再注重自身的利益，而是除利潤外，更注重交易前後互動的維持。就算單次買賣不成，也不放棄下次合作的機會，進而替未來的收益奠定良好的互動基礎。
　　企業若能以關係行銷為本質，以主動出擊為具體行動，進而贏得顧客關係，就是替企業創造了實質或潛在的商機與利潤。
　　以往環境變動程度低，猶如「靜水行船」，企業需控制的資訊數量相對較少，故以「記憶+緊密聯繫」便可取得顧客關係；但現今環境變動程度高，猶如「溪谷泛舟」，企業需控制的資訊數量相對較多，再加上一切以速度(Speed）做為最高指導原則的情形下，光靠「記憶」實在不足以應付，亦無法達到快速反應的要求，更遑論「分析」及「主動出擊」的工作了！取而代之的，便是以資訊科技代替人為的記憶、快速反應客戶需求及客戶關係管理。資誠顧問公司(Pricewaterhouse）全球顧客關係管理領導人Collart指出：「科技的進步讓落實一對一行銷的可能性大為提高」。隨著科技的進步，有愈來愈多技術可用來提升顧客服務效率，甚至改變現行的作業模式，進而產生一種全新的商業行為。現今市場結構呈現「完全競爭市場」狀態，被動的維持顧客關係是絕對不夠的，更重要的是能「主動出擊」！誠如前述，關係行銷是一種「利潤」與「顧客關係」並重的行銷觀念，因此，若能以關係行銷為本質，以主動出擊為具體行動，進而贏得顧客關係的話，就是替企業創造了實質或潛在的商機與利潤。而叡揚資訊的「Heart- CRM」以及賀米科技的「Rice DMS」，正是針對這e世紀中，替企業主動創造新商機，主動維繫顧客關係的最佳利器。
　　一般人對於 CTI的印象，多以客服功能為主，顧客透過電話、傳真、電子郵件等方式與客服中心聯絡，再由客服中心進行顧客抱怨處理，滿足顧客需求等服務。然而，這僅是 CTI技術用於促進關係行銷上的被動功能。而行銷客服中心與傳統客服中心最大的不同，在於撥號技術及多元化通訊管理軟體，撥號技術的功能在於使客服專員在電話撥通前，事先了解服務的對象及資料，並且可過濾忙線、無人接聽、空號、數據機、傳真機等無效之撥號，當遇顧客忙線或無人接聽時，撥號系統會自動記錄並將號碼放回撥號佇列，待稍後重撥或做其它後續處理，以提高客服專員之工作效率。另一方面，主管可藉由多元化通訊管理軟體來計劃、控制及建立外撥方案，並監督每個方案的執行及管理整個撥號程序。外撥模式大致可分為：客服專員預覽式外撥、客服專員連續式外撥、互動式語音外撥、連續簡訊外撥、連續傳真外撥、連續電子郵件外撥、連續語音外撥、呼叫器外撥等（如圖一）。運用 CTI的外撥技術可有效的將繁複的行銷訊息遞送過程化繁為簡，並且充分的掌握住顧客所有的溝通管道，畢竟誰能快速的掌握全方位的溝通管道，直效的將行銷訊息遞送至潛在顧客手中，緊密的與顧客互動落實顧客關懷，進而獲得訂單，誰就是商場上贏家。


 相關網址： http://www.jaya.com.tw/GSS 
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