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  时代发展到今天，经济已经不再受制于时间、空间和地点的约束。以通信技术为基础，

走出去、跨进来成为企业界无法阻挡的潮流。利用融合通信，把公司业务分割到不同的地点，

寻求利润的最大化和战略的最优化已经成为必然。那么，在这个潮流中，融合通信发挥了一

个什么样的 作用呢？ 

 

  大连莱卡睦公司是日本 Recomm 公司在中国的销售分公司， 40 多名销售员工（座席员）

的最直接任务是通过电话向日本市场的客户进行电话预约，并以此帮助日本总公司的代理店

和营业人员拓展业务。2003 年底建立的时候，大连莱卡睦的企业系统构成非常简单。但是公

司的运作方式还是传统的那一套，主要靠人工控制过程和手工操作。由此带来的最终结果往

往是客户对应工作的延误。对一个以客户为生存基础的企业来说，这是最不愿意发生的情况。

在这个背景下，莱卡睦开始寻找能够同时融合其在日本和中国业务的优秀系统。 

 

  2004 年 11 月，冲电气（OKI）构筑的呼叫中心系统 CTstage 开始在莱卡睦全公司内投入

使用。 

 

  “目前所有的客户数据都是通过网络统一管理：在大连的座席人员、在日本的营业人员

及日本的产品销售代理店三方通过 CTstage 得到同步交流，日程安排和客户状态进展等内容

的沟通变得快速而一目了然。可以说，在日本和中国的营业活动达到了统一化、同步化，业

务得到了高效开展。”大连莱卡睦公司副总经理岛田安浩说。“这是一个非常有效的融合系统，

他估算了一下：在 CTstage 导入后的一个季度内，座席人员拨打电话的效率提高了 10%到 20%，

而电话预约的成功率提高到了 40%。” 

 

  象莱卡睦这样，通过融合通信，把分布在不同地区甚至不同国家的公司，通过融合通信

的手段统一起来开展业务，可是说是目前在企业界流行的商务模式。然而，从业界专家的声

音来看，这还不是完全意义上的融合通信。 

 

  冲电气工业株式会社多媒体通讯公司总裁坪井正志指出：“CTI 是融合通信领域中的一个

组成部分，融合通信的应用更多的是通过 VoIP 和 CTI 的结合和相关产品的市场化来实现。其

中，CTI 技术和软交换的结合是融合通信未来能够得到普及的重要途径。通过和 CTI 技术的

结合，软交换可以具有呼叫中心和 IP 电话两个方面的运用，通过和 Internet 的结合，还可

以提供基于互联网的业务访问。其中，IP 电话是软交换底层通话技术的平台基础；而通过与

软交换的结合，呼叫中心可发展成一个开放式的增值业务平台。两者的结合，必然成为一个

潮流。目前在日本，基于软交换的 IP 化呼叫中心系统已经得到了应用，像 YAMAHA 公司采用

的是 OKI 开发的 IP 化的 CTstage，还有 OKI 前不久向日本金融机构提供的银行界首套大规模

的软交换模式的呼叫中心 CTstage。因为融合通信产品的优势非常明显：它满足了现代企业

和商务人群对随时随地通信的灵活需求，并在通信成本方面有着明显的优势。”  



 

  的确，对于已经初步品尝到融合通信美味的莱卡睦来说，更多的还是对企业全面实施融

合通信的期待。在谈及未来的规划时，岛田安浩显出了期待，也有着几许隐隐的不安。 

 

  岛田安浩表示：“在未来的系统构建方面，的确是希望能够有更多的融合通信功能考虑。

像目前考虑比较多的一些问题是移动终端和目前系统的融合，现在的手机非常普遍而且做得

很好，那么营业人员的最新客户拜访结果是否可以通过移动终端即时告知到服务器？是否可

以通过移动终端，更紧密的安排营业人员的行程？当营业人员在签定合同时，是否可有电子

认证等更方便的手段？而且因为是设置离岸业务，Internet 的服务质量变得十分重要，我们

目前是采用普通的网络、普通的电话来开展业务。希望将来能够利用 VoIP 业务为我们提供更

多、更好的服务。但目前 VoIP 在中国的发展比较不明朗，而且，如果确定采用 VoIP 方式的

话，也需要一定的设备投资，所以，目前是处在一个比较微妙而难以迅速决定的环境中。” 

 

  事实上，像莱卡睦对 VoIP 有观望心理的企业并不在少数。作为一种新生的事物，技术的

融合、网络和信息的融合也正处如在“冬之将去，春之即来”的时刻，希望伴随着 “融合通

信”概念的革新和更多优秀融合通信产品的推出， e 时代的企业通信将渐入佳境。 
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