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前言

随着经济的发展和社会信息化程度的提高，人们的生活质量和工作效率也越来越高，消费者对企业的服务质量也提出了越来越高的要求。企业为了争夺客户资源，必须能够准确把握住消费者的需求，并以最快的速度做出响应。

企业之间的竞争大致经历了三个阶段，一是产品本身的竞争，这是由于早期一些先进的技术过多地掌握在少数企业手里，可以依靠比别人高出一截的质量，赢得市场；但随着科技的飞速发展，新技术的普遍采用和越来越频繁的人才流动，企业间产品的含金量已相差无几，客户买谁的都一样，这就进入了价格的竞争，靠低价打败对手；现在企业之间的竞争已经进入了第三阶段，就是服务的竞争，靠优质的售前、售中和售后服务吸引和保持住客户，最终取得优势；在当今瞬息万变的社会中，企业只有不断提高自身的服务水平和工作效率，才能在激烈的市场竞争中立于不败之地。

随着市场竞争的不断加深，特别是电子商务时代的来临，因特网正在改变着人们生活中的一切，企业关注的焦点逐渐由改善企业内部运作转移到关注客户的关系上，即企业从"以产品为中心" 的模式向"以客户为中心"的模式转移。有长远规划的公司，都已经开始调整企业自身的商业流程，并将更多的的精力转移转移关心与客户之间的关系上。

目前企业的发展受到来自于多方面的压力和影响：

(1)全球经济垄断在逐渐被打破，市场被重新瓜分 

(2)企业生产的产品供大于求 

(3)客户需求越来越多、不易满足，客户选择的不稳定性 

(4)技术革新、产品生命周期缩短 

(5)竞争对手实力增强 

以往企业的经营活动是以产品为中心，企业效益的好坏是以如何降低企业运营成本来实现的。大部分公司的销售额，很大比例上来自于已有老客户，为赢得一个新客户而投入的精力、财力要远远超出保持一个老客户所需要的成本，单单靠产品的开发与销售来刺激企业增长的时代已经结束。任何一个企业既要关注企业自身的节流（如何降低企业的各种成本），同时更应该注重企业的开源（保持已有的客户，吸引潜在或虚拟客户，并向客户提高服务质量）。

无论是客户与你联系、还是你与客户联系，你都应该向用户提供一种始终如一、积极的服务，让你的客户充分体验到他在你业务中的重要地位，以及你对客户的忠诚与尽责。

今后企业竞争优势的最大资源将来自于----企业对客户的关系程度和方式。

随着全球经济、产品技术、地区文化的剧烈变化，全球范围内的企业都在试图寻求增强其现有客户关系的价值、吸引新客户以及最大赢利。

在激烈的商业竞争中，客户服务质量是企业生存和发展的重要因素。企业提供的产品越来越多，相应的服务规模和服务内容迅速增加，通过几条简单的电话热线已不能满足服务的要求。对现代化企业而言，为客户提供快速，高效，专业化的服务，是赢得客户最重要的手段，也是企业在竞争中立于不败之地的重要保证。

客户服务中心，作为一种新型的服务方式已经得到了越来越多企业的关注。构建客户服务中心，就是要利用先进的计算机和通信技术和管理方法，使企业客户服务质量有一个大的飞跃，并逐步形成以市场和客户服务为中心，带动企业整体迅速发展的格局。

几乎所有企业都需要管理客户关系、厂商关系和与员工的沟通交流，在现代商务中，企业经常使用一种技术来发展和管理这些沟通交流和各种关系，在全球大多数国家普遍采用的一种技术平台是客户服务中心。它作为一个综合全面的客户关怀中心，利用客户数据库，给电子营销提供个性化促销；在接听电话之前自动迅速调用客户服务记录作为参考，充分掌握客户信息，用统一的面孔对客户，从而实现对客户的关怀和个性化服务，提高客户的满意度。

客户服务中心涉及交换机技术、计算机技术、计算机电信集成（CTI）技术、数据仓库技术和管理科学等。基于计算机电信集成(Computer Telecommunication Integration, CTI)技术的客户服务中心，通常也称为呼叫中心，客户关系管理中心，或CALL CENTER，应运而生，带来一种全新的服务新思想、 新概念、新方式。它在一定程度上改变了人们的生活模式，减少了许多需要通过"面对面"方式才能完成的服务。客户服务中心越来越真实的变成商业机构与客户相互接触、相互联系，相互影响的纽带；已经广泛应用于国内外电信业，银行金融业、保险业、运输业、社会公共服务机构等各个行业。目前已经形成价值上百亿美元的产业规模，创造出极大的社会效益和经济效益。

三、四年前，美国新闻界报导，在北美一批公司业务收入迅速增长，而另外一些公司业务收入迅速下跌。分析原因得知：前者都建立了呼叫中心或者采用了800服务（当然还达不到现代呼叫中心的水平），而后者则没有，结果一公布引起了呼叫中心和800特号服务迅速发展。由于在美国存在着激烈的商业竞争，每个公司认识到如何保住"老上帝"（老用户）和请进"新上帝"成为公司的主要任务。因此建立呼叫中心成为当时十分时髦的事情，当然是以实实在在为公司带来经济收益为基础的。可以这样说，经过几年的建设和普及，时到如今，在美国很难找到没有呼叫中心、没有800号特号服务的企业和公司了。

在中国，随着市场经济体制的逐步健全和WTO的加入，企业间在低层次的价格竞争之后，正逐步地向“服务”竞争层次进行转换，而客户服务中心能够与用户建立良好的连接渠道，为用户提供优质的服务，正好迎合了这种需求。另一方面，随着电信政策的逐步放开，也为企业降低了客户服务中心的运营成本。因此，客户服务中心在中国虽然起步较晚，但已呈现出飞速发展的势头，每年的增长率都在30%以上。如中国邮政185、中国电信1000、中国联通1001、中国银行95566、北京市政府12345便民热线、宝钢客户服务热线8008208590等。

随着我国信息产业的高速发展，客户服务中心正在经历一个高速发展和普及的过程。中国拥有世界上第二大电话网络，程控电话用户达到1.6亿部，移动电话用户达到1.2亿部，并且每年以30%以上的速度增长，这为企业的客户服务中心提供了广阔的用户基础。实际上，有专家估计，从2001年起，中国每年将会有5,000个各类企业的客户服务中心建立起来，成为客户服务中心发展最快的国家。在21世纪的今天，在加入WTO的中国，企业之间的竞争越来越激烈，提升企业服务水平，把握客户资源，是每个企业不可缺少的。
系统概述

随着中国经济体制改革的逐步深入以及中国加入WTO，外资企业开始进入中国市场，中国企业面临的压力日益加大。相对而言，外国企业具有经营规模大、资金雄厚、业务整合度高以及科技含量高的优势。实际上，中国企业与国外企业最大的差距是在服务和业务整合方面。在激烈的商业竞争中，特别是电子商务时代的来临，客户服务质量成为企业生存和发展的重要因素。随着“以产品为中心”到“以客户为中心”的转变, 产品种类及价格已经不再是企业间竞争的热点， “同质化”竞争时代的来临, “客户”已成为企业争夺的焦点, 如何去提高客户的满意度、保证客户的忠诚度、发现和保持您的客户并深度挖掘其利益已成为企业追求的目标和梦想。企业提供的产品越来越多，相应的服务规模和服务内容迅速增加，通过几条简单的电话热线已不能满足服务的要求。对现代化企业而言，为客户提供快速，高效，专业化的服务，是赢得客户最重要的手段，也是企业在竞争中立于不败之地的重要因素。

我公司一直致力把帮助企业提高服务效率作为自己的使命，在参照国内外企业的先进管理经验、融入客户关系管理（CRM）理念、并认真研究我国企业实际状况的基础上，率先自主研制了核心平台构建完整的计算机电信集成(CTI)系统体系。它的特点是通过电话、传真、邮件、E-mail、网上交谈（Chat）、手机、短消息、Web、等方式来实施产品销售和客户服务，并且通过中心数据库收集、处理并分析各种各样的客户信息，最后将分析报告递交给公司决策部门，这种周到、快捷、全方位的服务，为客户与企业之间架起一座密切联系的桥梁。
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系统功能
系统维护管理功能

从系统管理的角度出发，提供多种系统管理工具，方便使用者对整个系统进行管理。
· 统计分析

呼叫中心系统通过对电话信息的储存、汇总、自动统计分析，可有效地帮助加盟企业进行量化的总结和分析，及时发现潜在的市场机会。

统计分析内容：

· 各项基本业务功能的分类统计
· 指定时段的话务量统计
· 座席员工作统计
· 不同季节话务量分析
报表索引为时间、座席员等。时间索引的单位可以是年、月、日、时。每张报表根据不同的情况配以不同形式的图表，便于直观地显示各种数据指标。

（1） 按日统计

（1.1）总体数据分析
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输入您需要查询的条件，点击查看统计列表按钮，即可查询话务统计
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（1.2） 坐席数据分析
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输入您需要查询的条件，点击查看统计列表按钮，即可查询话务统计
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（1.3） 坐席组数据分析

[image: image6.png]W A ERE R

A E T

HESE | G paeE O e O e B

iRl 00 o] TE]  [FuwsEEE.

sitsE | © gt |) Z U ESE R
2 =l

Bl





输入您需要查询的条件，点击查看统计列表按钮，即可查询话务统计
[image: image7.png][a—mmanmst [19) [ S8oe |
T HA %A A HA
P N LN I WS e i
miw SO il FomntR Sk
o103 o—amriom & | 5 [0 |0 | o | o | o | o o o o
fms-io3 os—ameriomzma | 3 [0 [0 [0 | o | o |0 o o B
foe-to-3 0 —zme-o0 8 | 3 [0 | 0 | o | o | o | o | o o o
o101 o—amriomn & | 3 |2 |2 |1 o | = o | o )
st og—aoe-ii-1298 | 3 [0 | o | o | o | o | o | o o 0
ez oz ma | 5 [0 |0 [0 [ | o [0 o o o
o113 o398 | 5 [0 o | o o | o |0 | o o o
st~ os—ameriiezs8 | 3 [0 [0 [0 | o | o o @ o B
fmoe-115 os—aoe-tis 8 | 3 [0 o o o | o | o | o o o
11 o—ae-tie 298 | 5 [0 |0 [0 o | o o | o o o
2o o o oo [0 o o 0
s [0 [o oo o o]0 o o
os—meiiozd | 3 [0 o | o o | o o o o o
of—aoeii-izmd | 3 | o o | o | o | 0 |0 | o 0 0
wh—ameizzA | 3 [ o o [0 [ o | o [o | o | o |
os—mmu-nza | 2 o o | o o | o | o | o o o
os—mwiima |3 [0 o | o o | o o o o o
oh—mm-iszg | 3 | o o | o | o | o | o | o 0 0
fmos-iite o—zmeriris s | 3 [0 [0 [0 | o | o |0 | @ o o
os—mmuza 2 o o | o o | o o | o o o
oamwiiza | 3 [0 o | o o | o o o o B
o8 | 2 o o o o | o [0 | o o o
112 08—z ma | 5 [0 |0 o o | o o | o o o
fs-tiz1 oz zma | 3 [ 1 1 1 | o | « | o | o w | o
stz ogzmeiiazma | 3 [0 [0 [0 o | o | o | o o o
1123 o8-8 | 3 [0 0 o o | o | o | o o o
fms-ii2x os—zmeriiaema | 3 [0 [0 o | o | o o o o B
fme-ni-s o—zmeuiesma | 5 | 0 0 |0 o | o o | o o o





（2） 按周统计

（2.1）总体数据分析
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输入您需要查询的条件，点击查看统计列表按钮，即可查询话务统计
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（2.2） 坐席数据分析

[image: image10.png]W EE R

A E T
SESE | CmamiE CpueE O pARE BN,
Hithtia  |[2006 ~]z[11 7] 5 B FTARTIEL
N 2> BT
HER | © gt 3
Ln |
SRR





输入您需要查询的条件，点击查看统计列表按钮，即可查询话务统计
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（2.3） 坐席组数据分析
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输入您需要查询的条件，点击查看统计列表按钮，即可查询话务统计
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（3） 按月统计

( 3.1)总体数据分析
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输入您需要查询的条件，点击查看统计列表按钮，即可查询话务统计
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（3.2） 坐席数据分析
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输入您需要查询的条件，点击查看统计列表按钮，即可查询话务统计
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(3.3) 坐席组数据分析
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输入您需要查询的条件，点击查看统计列表按钮，即可查询话务统计
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· 状态监控

主要对每个座席进行实时监控，从而使管理人员对整个客户联络中心的状况进行了解。
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监测内容：当一个座席登录后，系统可以记录此座席的登录总时间，可接入电话的时间，不可接入电话的时间，接入电话的总次数，每个电话的平均应答时间，非正常挂断的电话的总数。

监测方式：采用列表的方式显示所有座席的详细内容。按照座席的地理位置，用图形的方式表示座席的当前状态，并可切换查看座席的详细信息。

· 日常管理

工作记录、业务通知。工作记录主要用于查询受理人员的工作情况。业务通知是系统为方便班长座席发布通知列表中选中某条通知信息，就可以在通知内容中看到该通知的详细信息。
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· 黑名单管理

黑名单的管理是针对那些蓄意骚扰呼叫中心热线系统电话的管理，防止浪费呼叫中心坐席无谓的资源浪费。对于经常恶意拨打骚扰电话的人，可以将其电话加入黑名单，使其无法转入人工服务台。
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座席功能

通过我司开发的软件和语音卡的配合，能够智能的显示座席的各种通话状态，并可以通过软件控制电话机的各种工作状态，实现计算机和电话集成的所有功能。

· 话务ACD排队

对于呼叫中心而言，选择一个适当的排队机制，有利于调节各坐席间的工作效率。

· 来电自动识别功能

根据呼叫者电话信息，自动查找数据库，调出该用户的登记信息及相关的历史服务数据，如用户姓名，用户地址和原来送货情况等信息，方便座席受理。

· 转接功能

对于客户业务咨询，可以根据其具体需要进行直接转接，由销售部门予以直接处理，从而减少电话配送管理系统的工作压力，同时也为客户提供更专业化的服务。
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· 保持功能

对于座席而言，可能需要在与公众交流的过程中，完成一些其它工作，为避免不必要的麻烦，可利用系统的保持功能，与公众暂时脱离，待工作结束后，继续交流。

· 示闲、示忙功能

对于座席而言，必然存在休息的问题，而此时公众拨入的话，就会造成无人接听的恶劣结果，因此可利用系统的示闲、示忙功能，由ACD队列进行相应处理，从而排除上述情况。
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· 录音功能

对于呼叫中心系统而言，录音是一个可靠的业务资源，系统对于每一个受理电话都将予以自动录音，而且实现录音文件与受理记录的完整结合；从而使业务人员在查找相关录音文件的时候，只需找到相应记录即可。
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CTI话务功能

· 话务ACD排队

对于呼叫中心而言，如何选择一个适当的排队机制，有利于调节各坐席间的工作效率。系统提供的排队策略如下：

· 优先策略违反任

即当有来电时，首先有优先级最高坐席予以接听，如班长坐席忙，则根据坐席优先顺序予以处理。该种策略适用于坐席人员业务层次差异较大的情况。

· 轮巡策略

即将来电按照一定顺序轮流由各坐席人员接听，当坐席人员忙时，则予以顺延。该种策略对于话务接听比较均衡。

· 强接策略

即无具体规则，当有来电时，则提醒全体坐席人员，首先响应者予以接听。

· 主叫识别功能

根据呼叫者电话信息，自动确定呼叫者地点，并在受处理台文字信息处理屏显示呼叫者地点；自动识别特殊单位或地址的电话投诉；根据投诉信息提供相关需求表。根据来电情况进行分析，对相同来电或案件自动予提示。对于列入恶意电话名单的电话，自动予以警示。

· 三方通话功能

对于客户服务中心而言，其涉及的业务覆盖多个业务职能部门，对于一些深层次的问题，需要业务专家的直接应答，因此，系统提供三方通话功能，使坐席人员可将专家坐席接入通话状态，共同为公众排疑解答，同时也为坐席人员提供了一个学习的机会。

· 转接功能

对于各职能业务部门，可以根据其具体需要进行直接转接，由职能业务部门予以直接处理，从而减少呼叫中心的工作压力，同时也为公众提供更专业化的服务。

· 保持功能

对于坐席人员而言，可能需要在与公众交流的过程中，完成一些其它工作，为避免不必要的麻烦，可利用系统的保持功能，与公众暂时脱离，待工作结束后，继续交流。

· 示闲、示忙功能

对于坐席人员而言，必然存在休息的问题，而此时公众拨入的话，就会造成无人接听的恶劣结果，因此可利用系统的示闲、示忙功能，由ACD队列进行相应处理，从而排除上述情况。

· 客户资料弹出功能

客户资料弹出功能是当客户来电后，并且该客户资料已储存在A集团呼叫中心系统客户数据库中，呼叫中心系统能够识别该客户来电号码，在坐席的电脑屏幕上会自动将客户资料页面弹出，坐席只需在一个页面就能了解该客户的基本资料，以往的服务资料，坐席人员能迅速了解客户信息，马上进入服务状态，大大缩短了询问客户信息过程所产生的时间。呼叫中心提取客户来电，在后台业务数据库中判断客户资料。

如果该客户资料没有在客户数据库中，系统将会自动弹出新建客户资料窗口，以便坐席准确、快速地记录客户信息。
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坐席还需要查询其他客户资料时点击信息查询界面：
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单击查询按钮，系统弹出如下查询条件界面：
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输入相应的查询条件，点击查询按钮，即可列出符合条件的客户信息。
交互式语音应答系统（IVR）

交互式语音应答系统提供自动语音服务，是企业为客户提供的自助服务的主要设备。系统采用用户导向的语音目录，根据客户选择（通过电话键盘或语音）完成相应的信息查询和命令执行，所以可以说是通过电话机的按键控制计算机。

通过在IVR 后端连接数据库，IVR 系统能为客户提供动态的，实时信息。使用IVR可以使用户7 天24 小时（7X24）随时都能得到信息服务，提高了服务质量，并可以协调用户的操作过程。具体来说能够完成以下的功能：

· 语音导航
引导用户进行各种操作或选择所需要的服务
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· 交互式问答
可在系统自动外拨后对用户进行相应的调查，让用户根据事先录制好的语音提问回答问题，还可以将调查结果进行统计
[image: image33.jpg]= HWPLEFR

RS $iE©Q) W)

ZOK2[0 e

T B ®E M XT 4

B KA S

=

Sl

== ewomrarn:

LIRS F

HHER
TOEFL | GRE
GMAT [~ SAT 3 SSAT/ISEE

SSAT [~ TOEIC

LSAT [~ BULATS A

IELTS I BEC 8000/12000155C
KEFEOAR

HEROE

=& i BULATS

BEOS
FEIETEF
BEES
BiE)TEST
EEENER
o ______________________________________________________|

TOEIC

EEE





· 声讯服务
利用呼叫中心的设备建立一个相应独立的声讯台，使用独立的特服号，提供点播歌曲、列车飞机时刻查询、新闻播报、服务信息、股票查询等服务。

电话录音功能
我司多通道电话录音系统是一整套能够对多路电话同时录音及监听的设备，是计算机技术、电话技术与语音压缩技术完美结合的产物。该系统采用了先进的数码录音技术，配合了功能强大、可靠的录音管理软件，并借助了大容量计算机硬盘作为存储介质，完全突破传统的电话录音概念。

该系统能自动对主叫号码与被叫号码进行记录，能对多路电话同时录音或实时监听，提供操作简单、灵活的录音查询管理软件，可以让用户快速的找到所需的电话记录。由于该系统采用先进成熟的录音技术，确保了录音时对通话质量没有任何影响，也不会被察觉，录音音质清晰，效果好。此外，该系统还提供自动备份等功能并可以按客户需求自动对硬盘进行维护，从而保证系统能长期不间断、稳定工作。

该系统目前已广泛应用在电力、交通、石油等行业的指挥调度部门，在机场、港口、公安、司法、军事、电信等国家要害部门也有使用，为这些部门能及时发现与查明事故原因以及提供准确可靠的原始录音记录，发挥了巨大作用。

主要基本功能：

· 多路同时录音

可同时对多路电话同时进行录音，而且各电话之间互不干扰，对通话质量没有影响。

· 多种录音方式

可以全自动录音（采用声控或压控），也可手动录音（键控）。
· 适合多种录音环境

可直接对直线电话录音；也可与交换机配合使用，对交换机的外线、内线同时录音。

· 自动记录主叫号码、被叫号码，识别来电者的身份。

· 电话筛选录音

可以对所有通话录音，也可选择特定号码录音。自动识别通话与上网，不对上网用户录音（如拨打163上网，录音系统不启动录音）

· 录音编辑与查询

可采用多种方式对录音文件查询，并可根据通话内容及联系人等重要信息对录音文件进行编辑。
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· 自动备份

可设置自动备份的时间、备份介质（如：硬盘、CD-R、MO等数据存储设备）。

· 系统管理

可设定不同等级的密码保护，除了系统管理员使用最高级的密码外，还有用户密码、可根据用户的权限，查询或删除录音文档等多种保护措施。

· 录音文件的两级保护

除了按用户要求进行备份外，录音系统还增加了录音文件整理程序，整理程序可以恢复由于用户误操作而删除的重要信息。

· 统计日志

对操作形成日志文件，可以打印；对查询结果有统计打印功能。

自动留言功能

坐席忙或者无人接听的时候系统可以自动留言。

留言查询/查听：

点击留言查听链接，进入留言查询条件界面：
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输入您所需要的条件之后，便可以进行客户留言的查听操作：
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同样，您可以通过点击播放按钮查听客户的留言记录。

传真功能

发传真
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输入文件名和需要传真的号码即可

短信功能

· 短信发送任务列表
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· 新建短信发送任务
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· 接收短信情况

[image: image40.png]st
mevaa || o || entw [ ano || iweno||peuno]| seznol

ﬁ:

|
1





· 短信发送成功记录
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技术支持和售后服务

领先的技术，永恒的支持，是我们的服务理念。
    技术含量越来越高的系统所面临的最大问题之一就是维护问题。因为它不像传统的硬件或通用型软件产品那样，一般的工程人员即可完成维护工作，因此及时维护一直是个难以解决的难题。我们的每一位经验丰富的工程师，随时准备奔赴现场，为您解决每一个疑难问题，聆听您的每一个需求。
     我们的业务集成人员，可以免费为用户提供各种业务集成的范例，与具体集成方案，为用户出谋划策，从而可以避免走业务集成中的弯路。
    我们实施准确、快捷、实用的行动，让我们的客户享有高质量、多元化、个
性化的服务。为运营商节省投资、运营成本，提高服务质量，拥有扩展空间。




















































_1213178911

