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什么是电话呼叫中心

产品市场背景 什么是电话呼叫中心

“第一代呼叫中心”：是一些公司企业为用户服务而设立的。早
在80年代，欧美的电信企业、航空公司、商业银行等为了
密切与用户联系，应用计算机的支持、利用电话作为与用
户交互联系的媒体，设立了”呼叫中心“（call center)，也
可叫做“电话服务中心” ；

“第二代呼叫中心”：是主要应用了应答（IVR）系统，即“自动
话务员”应答和处理；

.“现代的呼叫中心”：是主要应用的电话集成（CTI）技术，但
依然是以语音及电话操作为交互，来实现相关业务信息服
务；



什么是网络呼叫中心

产品市场背景 什么是网络呼叫中心

“网络的呼叫中心”：－Web Call Center

网络载体：把传统的柜台业务通过以网络方式；

互动交互：以知识库、语音、视频、白板、共享、文字等多种协作
交互方式，作为与用户交互的媒体；

有效服务：为客户提供 更多信息、更及时、更高效 服务；

数据分析：并能通过相关的信息服务记录，实现客户信息处理与分
析。

“传统的呼叫中心”:－载体是电话



多种方式

简单问题服务

产品市场背景

查地图、书籍

简单问题

？？？
去XXX

地方
旅行

上网查询资料

电话旅行社呼叫中心



更有效方式

复杂问题服务

产品市场背景

维修中心呼叫中心

复杂问题

如何解决
打印机
设备问
题？

网络呼叫中心

上门服务、送去维修

？？？？？？

耽误工作…..
提高服务成本

专家在
线服
务



产品生产过程改善

客户满意度提高

产品质量改善

关注客户需求，关注客户满意度

市场变化

产品市场背景

产品生产导向

市场需求导向

客户服务导向

市场变化
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以更低成本、更高效率、更
先进的技术、更优质服务

研制最优、最有潜
力的市场产品服务

提高客户满意度、
挖掘客户需求

赢得用户，赢得市场！

企业目标

系统特点

激烈的市场竞争

服务至上的市场理念

实现营销策略工具

企业目标



基于网络技术的Web Call Center

市场需求

条件已具备：
• 网络普及：国内宽带的普及

• 普遍认知：人们对网络的认可

• 视讯技术发展：信息技术迅猛发
展

• 服务方式改变：网络经济服务方
式的需求

• 费用高昂：传统呼叫中心初期投入成本大、免费电话
费用、上门服务成本、运营费用高昂；

• 集中分布受限：传统呼叫中心需要固定场所，集中的
所有座席，受场地、地域、扩展限制，不能满足地域
分布服务需求；

• 语音服务低效：仅凭电话语音问题不够直观，无法解
决复杂问题；

• 服务质量低：需要向用户提供更完善便捷的服务；

• 缺少数据分析：对强大完备的数据统计分析的需求；

系统特点



量身定制：自主研发，可为用户量身定制，并提供及时、完善的售后服务；

多种互动交流手段：提供多种实时交互手段，实现互动式交流服务；

客户需求分析：完备的统计分析功能，实现客户信息分析反馈

使用便捷：B/S  与 C/S两种不同的使用方式，使用更便捷，满足更多使用需
求；

高扩展能力：系统有较好扩展性，同时业务服务也可以分布服务；

网络服务方式：适合网络经济的服务方式，实现网络方式的服务；

运营成本低：较低的前期投入，较低运作成本；

系统特点 系统特点



实现企业营销策略的信息渠道－建立用户需求、服务的信息渠；

实现企业客服业务集成－提供企业针对客户的业务系统集成提供业务服
务；
实现企业在线服务平台－为企业的销售、维护、咨询等业务实现在线服
务；

实现信息知识平台－提供企业信息发布、客户信息反馈的信息知识平
台；

实现用户信息分析平台－提供产品故障率、客户满意度、坐席绩效等数据分
析；

实现企业在线服务门户－提供信息、服务、业务的提供平台

系统特点 系统目标
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系统架构 系统三层结构

企业在线服务
平台

企业信息统计
分析平台

企业信息发布
、反馈平台

ERP、CRM、业务服务系统、用户信息中心系统、企业网站

企业在线信息服务门户（B/S 、C/S在线服务）

服务器平台 － 基于（J2EE）服务引擎

知识库等、企
业其他客户业
务服务系统集
成平台

DBMS
关系数据
库

Domino /
Notes数据

库

Sametime
服务器

短信、邮
件服务器

文件数据
服务器

系
统
平
台

业
务
系
统

企业核心业务层

企业信息服务门户

系统平台物理层

客户、代理商、维修点、员工

坐
席、
专家

人力资源

决策者

营销者



IBM Domino

Lotus Sametime/J2EE

知识库、客户信息库、数据统计分析、业务流程、信息
发布、企业在线服务平台 ……

与企业HR、CRM等接口……

音视频交流 、 应用共享 、 桌面共享 、 电子白
板 、 文件传输 、 文本交谈 、共同浏览网

页……

系统架构 系统的发展
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•对多种服务队列
的提供不同服务

公共

……

客户服务队
列机制

系统架构

预约

•对不同的类型服
务进行不同服务
队列

•用户身份识别，
针对客户提供相
应服务

•客户与坐席均
可以发起服务
申请

客户服务队列机制



客户公共对列

……

坐席分布服务
机制

系统架构

•可以实现跨地理分布
服务、成本低、服务更
便捷

•可以为各个地方用户
解决方言、时差、风
俗等问题

新疆

四川 广东

•可以提高服务质量和
效率、实现各个代理商
为客户服务内蒙古

上海

坐席

分布式服务



多种服务信息

系统架构

•公单

•FAQ库

•白板

•共享

•文件

•文本

•音视频
•留言

服务方式
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系统架构

超级系统管理

销售部
在线系统

技术支持部
在线系统

市场服务部门
在线系统

动态扩展

坐席为各个系统实现共享

多系统服务结构

坐席坐席

新增坐席N

新增系统N



• 实现企业不同业务提供各
自独立在线服务系统。

• 各个业务系统可以实现资
源高度共享（坐席，用户
等）。

• 各个独立系统业务模式能
实现独立管理及业务模
式。

• 各个在线系统能动态增
加，不影响其他系统的使
用。

• 多角色管理：坐席、业务
管理员、超级管理员、系
统管理员

5

系统架构

• 销售部门

• 技术支持部门

多业务在线服务平台
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文本交谈

坐席 用户

用户：你好！

坐席：你好！

用户：谢谢你的帮助。

产品功能 实时交互手段



你好~

电子白板

产品功能 实时交互手段



桌面共享桌面共享，可直接操作用户的计算机对用户进行指导

实时交互手段产品功能



程序共享
程序共享，提供“现场”指导和操作

实时交互手段产品功能



共同浏览网页

产品功能 实时交互手段



座席 用户

视音频

实时的音视
频交流，使
沟通更加流

畅

实时交互手段产品功能



文件传输

产品说明书

实时交互手段产品功能



转移用户产品功能



公告提示产品功能



用户满意度调查产品功能
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产品功能

•实时提示信息•实时提示信息

•产品广告•产品广告

•今日焦点•今日焦点

信息发布



• 能够集成现有的业务系统

5

产品功能 客户业务集成



联系专家

服务队列产品功能
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• 实时在线服务感知

• 企业宣传广告、实时信息

• 企业业务系统集成

• 实时在线交互

产品功能 服务队列



实时交互选择服务 等待

登录

交互过程产品功能
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产品功能 客户端交互过程



5

产品功能

• 白板、音视频、共享、文件传
输、文字、共同浏览等实时手段

在线交互



数据统计分析产品功能



• 实现用户访问、坐席效绩、
产品故障、客户满意度等指
标进行数据分析汇总，为相
关决策提供依据。

• 针对不同角色的相关统计功
能进行分类管理。

• 实现动态数据统计类型定
制。

• 实现数据报表与图形相结
合，更直观。

5

产品功能 数据分析系统
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产品功能

• 及时的消息提示
• 及时的公告信息
• 及时的产品宣传信息

及时的信息



完善的系统管理产品功能
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天阳网络呼叫中心适用范围产品市场背景

企业集团内部
计算机系统技术支持。

通过本系统，企业技可以远程
对各分公司计算机系统提供技术支持，从而

节省成本，提高效率。

消费类电子厂商的技术支持：
通过本系统，很多需要在现场

提供的支持，可以在网上完成，
比如安装驱动，

安装应用程序等。

网上演示中心：
本系统的电子白板和应用共享

功能，使得座席可以提供
远程演示，直观高效，
达到现场演示的效果。

软件产品厂商的技术支持：
通过本系统，很多需要在现场

提供的支持，可以在网上完成，
从而节省成本，提高效率。

爱普生网络呼叫中心爱普生网络呼叫中心

天阳宏业远程技术支持天阳宏业远程技术支持中国建设银行办公系统技术支持中心中国建设银行办公系统技术支持中心

科研类企业内部
专家咨询系统。

通过本系统，企业普通员工和专家
可以远程“面对面“交流，沟通

中国航空工业发展中心专家支持系统中国航空工业发展中心专家支持系统



基于企业级通信软件IBM Sametime研发，与Domino无缝集成。

提供多样交互手段：文本交谈，电子白板，应用共享，音视频会议

座席端发起，客户通过浏览器接收服务，不需太多操作。

强大的管理端功能：部门管理，座席管理，业务管理，统计查询，监控功能，数
据导出，公告管理等等。

成功案例 爱普生网络呼叫中心



用户范围
• EPSON WR系统所有用户

• EPSON 代理商及分销商

• EPSON 指定维修点

• EPSON 公司内部员工

业务运用
• 企业其它业务服务需要在线方式（在线销售、现场调试、在线服务等）

• 企业在线系统提供集成服务（WR、优墨积分、照片乐园、印像馆等业务系
统）

• 企业信息及内容发布提供发布平台（产品信息、促销信息、服务信息等）

• 企业增值业务（与驱动程序联动检测、维修维护、设备耗材使用情况等）

5

成功案例 用户及业务



• 使用便捷：提供高效、快捷、统一的客户端使用方式。

• 信息及时：提供内容丰富、实时的信息平台。

（及时集中传递企业产品信息、促销信息、提示公告等企
业信息。）

• 服务多样：提供更多业务在线服务平台。
（提供产品销售、演示、培训、维修、调试等在线服务）

• 业务集中：提供更多业务运用集成。
（集成现有的用户系统、代理商系统等集成）

5

成功案例 实现目标



成功案例 经济回报

目前每月系统提供完成700-800个问题单，通过使用C/S方案与
B/S方案一起使用，我们的预期目标是每月将实现1800个用户提供在
线服务，以每个服务通过电话解决需要25分钟（复杂问题）。
以下为分析数据：

• 每月节省电话分钟数：
1800个 * 25分钟/个 = 45000分钟
（说明：现在EPSON每天电话服务人数100人，每个服务人员综合成本
6000元/人，每天服务3500个电话，平均每个电话3分钟；）

• 每月电话成本：
3500个电话 * 3分钟/个 * 22个工作日 = 231000分钟

• 每月人力成本：
100人* 6000元/人 =600000元



成功案例 经济回报

• 每分钟人力成本折算：
600000/ 231000分钟 =2.6元/分钟

• 每分钟电话成本：
0.5元/分钟

• 每分钟总成本：
2.6  + 0.5  = 3.1元/分钟

• 分析结果：每月节约成本(仅电话及人工)：139500元/月
45000 分钟* 3.1元/分钟= 139500元；

• 无形价值提升 ：
提升了用户服务满意度、提高了员工工作效率、开辟了更有效的服务方式、
促进产品销售、广告宣传等产生的效益；



基于IBM Sametime研发

分为专家实时咨询系统和专家非
实时咨询系统

提供多样交互手段：文本交谈，
电子白板，应用共享，音视频会
议

普通用户可通过网站的页面链接
自动进入系统，无需再次登录
可自动记录用户FAQ使用频率

成功案例 金航中心专家咨询系统



感谢各位拨冗

期望合作愉快

地址:北京市朝阳区安翔北里甲11号创业大厦7层
邮编:100101 
电话:8610-64846558 
传真:8610-64846497
网址:www.tansun.com.cn
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