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客户联络中心是：

客户服务中心

电话营销中心

电子渠道的沟通中心
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您建立客户联络中心的目的是？

提高用户满意度

通过自助服务的方式降低沟通成本

通过Tele-Marketing与Tele-Sales提高销售业绩

优化客户服务流程
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您还会去考虑以下细节问题吗？

采用分布式还是集中式？

采用IP还是TMD?

是否采用多种电子渠道沟通手段？

吃视频呼叫中心这只螃蟹吗？



5

有没有意识到以下问题？

为什么高端解决方案与低端解决方案的投资有5倍以上的差
距？

为什么建一个呼叫中心系统这么复杂？
• 平台提供商，PBX, CTI, IVR, 录音
• 系统集成商
• 软件开发商
• 交换技术、数据库技术、中间件技术……

为什么好像联络中心是一个无底洞？

有没有一种技术能够解决以上所有的问题？
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答案是:

建设一个动态客户联络中心吧!
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动态联络中心的定义

联络中心运营的扩展模型

根据业务规则链接动态联络中心功能，并根据不断变化的条
件实时地调整优先级
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资源资源 话务量话务量 结果结果

联络中心参数
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动态联络中心的内部资源

传统模型

Agents

独立的联络中心

座席主要对呼入交易做出响应

基本按键音 IVR
系统

封闭Web 自助服务

跨越多个站点的虚拟联络中心

新渠道包括多媒体和外拨

提升品牌和销售的语音和响应

应用程序

Web 渠道与其他呼入交易相集成

Self-
Service

效率和生产率低下 强大有效的座席

动态联络中心模型
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资源资源 结果结果话务量话务量

联络中心参数
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动态联络中心的内部业务

传统模型

Voice
Channel

Non-voice
Channels

对客户做出反应 主动积极，建立关系

动态联络中心模型

外拨 –通常为电话销售

一些电子邮件

主要是呼入交易
通过主动通信扩大呼入话务量

垂直销售 /交叉销售电话, 
回呼

主动的电子邮件，聊天
浏览和 SMS
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话务量话务量资源资源 结果结果

联络中心参数
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动态联络中心内部的结果

传统模型 动态联络中心模型

专注于成本

服务等级、平均值和运营成本度量

单个交易

专注于利润

业务度量、模拟和深度分析

与客户建立终生的关系

专注于客户服务 忠诚度和业务增长

报表度量
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动态联络中心的动态联络中心的1010大功能大功能

以客户为中心的路由以客户为中心的路由

业务流程路由业务流程路由

实时的建议实时的建议

资源的整合及虚拟化资源的整合及虚拟化

分支、远程以及专家座席集成分支、远程以及专家座席集成

主动的联络管理主动的联络管理

集成的自助服务集成的自助服务

Internet Internet 与多媒体集成与多媒体集成

报表与分析报表与分析

人力资源管理与优化人力资源管理与优化

实时协作实时协作
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时间

资
源

/ 业
务

日常业务挑战
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工作
项目

Email

时间

资
源

/ 业
务

处理电子邮件处理电子邮件

处理工作项目处理工作项目

增加交叉销售增加交叉销售

主动呼叫主动呼叫 电话电话

日常业务挑战
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时间

资
源

/ 业
务

工作项目

Email

Phone

日常业务挑战
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时间

资
源

/ 业
务

更换座席更换座席

减少交叉销售减少交叉销售

提供回呼提供回呼

工作项目

Email

Phone

日常业务挑战
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新增活动新增活动

铂金信用卡

信用保护 90%90% 99%+ 
利用

99%+ 
利用 $8,200 /小时$8,200 /小时

9%
可用
9%
可用

资源资源

利用利用

$3,900 / 小时$3,900 / 小时

结果结果

收入收入

外拨外拨

铂金信用卡

商业活动商业活动

管理资金

97%97%

话务量话务量

服务等级服务等级
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以客户为中
心的路由
以客户为中
心的路由

主动联络主动联络

Internet 
集成

Internet 
集成

报表
与分析
报表
与分析

人力资源管理
与优化

人力资源管理
与优化

业务流程路
由

业务流程路
由

集成的自助服
务

集成的自助服
务虚拟化虚拟化

实时的报价实时的报价分公司远程
专家集成
分公司远程
专家集成

集成

实时决断

优化

集成

实时决断

优化

动态功能
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…利用联络中心创建战略资产是一个过程…

整合阶段

执行阶段

优化阶段

建立阶段

影响

时间
起步

客户无挫败感

促进呼叫中心效率与销售

加速业务创新

战略资产

反应

积极

主动

预测

• 封闭渠道
• 分散的位置
• 没有细分
• 非集成应用程序
• 基本度量

• 基于技能的路由
• 多渠道
• 运营度量
• 虚拟中心
• 临时活动
• 自动排班

• 呼入市场
• 集成渠道
• 座席授权
• 业务度量
• 市场细分
• 自助服务
• 分支集成

• 座席匹配
• 客户驱动型流程
• 客户观察力
• 动态需求控制
• 主动联络
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1)调整联络中心与公司的战略目标相结合
2)扩展模型 –资源、话务量、结果
3)创建路线图和计划
4)实现关键功能 –获得成功!
5)实时集成和自动化

1)调整联络中心与公司的战略目标相结合
2)扩展模型 –资源、话务量、结果
3)创建路线图和计划
4)实现关键功能 –获得成功!
5)实时集成和自动化

动态联络中心的 5 个步骤
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Alcatel-Lucent联络中心解决方案
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Alcatel-Lucent 联络中心 路线图
今日 •明天 •未来

TDM 中继 SIP 中继

高端
IP Touch

入门
IP Touch

SIP
终端

DECT / WIFI Mobile
远程分机

平滑升级

CC 团队 业务处理路由
SIP-based

联盟

实时商业智能信息仓库

拓展您的触角

保护您的投资

用客户自己的方式沟通

IT Ready

CCivr & GVP

ASR & TTS

多媒体
OTPE & OG

视频 GVP

视频 CC
OTPE & OG

即时信息网络

连接联络中心


