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互联网和移动技术的发展正在
改变我们的习惯
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多渠道服务模式
互联网等渠道的应用渗透率逐年提高；

越来越多的用户通过网络等渠道获取信息和服务；

很多企业开始尝试通过互联网提供服务，来抓住用户；

企业信息化；

信息上网→业务上网；
“和客户沟通”是服务的
重要环节。
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服务面临的新问题

服务渠道口径多元化；
多媒体服务场景复杂；
统一会话服务给管理调度带来更多挑战。

随时随地；
多渠道；
跨渠道协同；

自助互助；
个体客户的影响力；
企业与个人之间的平等性；

管理支
撑的
挑战

客户交
互的新
特性

渠道接
入特性
的改变
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渠道协同分析

单次使用成本

客户

0.77元

0.018元 0.015元
热线人工 热线IVR自动 网站、WAP、短信

活跃客户数（月）

2805万

742万 600万 466万
54万

热线IVR自动短信营业厅 热线人工 网上营业厅掌上营业厅

渠道分析的重要性

面临问题分析：
客户通过该渠道解决哪些重点问题？
该客户适合于哪个渠道，可在该渠道完成所有服务吗？
关联性业务的服务体验，如何协同？
大量出错功能导致流程无法继续，如身份验证？
渠道如何持续优化？



跨渠道用户路径分析

IVR

掌营短营

人工

•办理量：120000
•成功量：98658
•失败量：12595
•放弃量：8747
•一次解决率：82。2%
•平均频次：9.4/分钟

15.8万
2.2万

1.01万

9.7万

9.3万
4.6万

6.08万
•办理量：120000
•成功量：98658
•失败量：12595
•放弃量：8747
•一次解决率：82。2%
•平均频次：9.4/分钟

渠道协同分析

完整展现了客户在各个渠道的办理情况和各渠道之前
的流转行为，以及各个渠道内部的客户行为。



渠道服务优化的成效
① 渠道评价监控
② 全面指标计算
③ 客户行为重现
④ 失败原因分析
⑤ 关联业务挖掘
⑥ 业务路径分析
⑦ 优化建议
⑧ 。。。

① 不满意客户行为重现
② 离网客户特征
③ 高ARPU值客户行为分析
④ 客户行为数据建模
⑤ 客户行为数据挖掘
⑥ 个性化功能
⑦ 。。。

① 客户满意度提升
② 人工分流率提升
③ 运营成本下降
④ 客户流失率下降
⑤ 。。。

l服务体验：
内容设置更加符合客户习惯
渠道业务办理成功率上升
人工服务请求减少
符合客户渠道消费习惯的营销转服务

l服务感知：
渠道服务满意度提升
建立了客户驱动的满意度持续优化机制

l服务成本：
提升了各个电子渠道占用比例
降低人工服务占比
符合未来电子商务战略规划

渠道协同分析
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现有知识管理体系
与多渠道服务的矛盾

1
0

1
0

服务系统支撑

知识目录结构
不统一

没有统一规范
的知识模板 检索准确度差 搜索路径繁琐

缺乏知识评价
和反馈机制

与客户知识交
互渠道单一，
不能互动

报表分析功能
薄弱

缺乏完整有效
地知识管理流

程

孤立地被使用
知识管理团队
不能发挥整体

优势

数据收集功能
薄弱

适应员工高流
失率

如何控制成本 统一权限和版
本管理
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知识管理的价值
以客户为导向建立统一的知识管理体系

监控人员

客服人员

客 户

管理人员

客户经理

简单操作，精准定位

全程管控，提升分析

精确管理，高效调度

一点接应，快速响应

响应及时，感知提升

CR
M

角色定位

全业务、多维度、导向式知识管理体系；

构建集中式一体化知识管理流程；

以客户为核心，向前端部门提供消费热点信息；

以客户为核心，从知识发布、检索、更新、管

控形成知识流转的动态管理机制。

办公系统

业务服务

管理系统

…

访问用户

业务人员

管理人员

文档报表系统

1
1

服务系统支撑
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数据安全问题更加凸显

机密泄露
移动存储 · 邮件
即时通讯 · P2P
拨号外联 · 打印

资料被窃
间谍软件
非法入侵
黑客工具

安全隐患
系统补丁和漏洞
病毒攻击
恶意删除和篡改

核心产品设计
关键客户资料
敏感财务信息

服务系统支撑



Hangzhou Utry Communication Technology Co.,Ltd.

以行为管理
构建核心安防体系

行为管理网络流量管控
•网络流量控制

•网络流量统计

网页浏览管控
•网页浏览控制

•网页浏览统计

•网页浏览日志

应用程序管控
•应用程序控制

•应用程序统计

•应用程序日志

设 备 管 控
•设备使用控制

屏幕 监 控
•实时屏幕快照

•历史屏幕记录

网络 控 制
•网络通讯控制

•入侵检测

服务系统支撑
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更加智能的运营调度策略

根
据
预
案
需
要
的

资
源
启
动
相
应
坐

席
火灾事件

重大流行病事件

雪灾暴雨等城市交通阻
塞瘫痪事件

公关应急事件

设备或网络故障及意外
事件

多媒体会话统一排队，根据用户排队等待情况自动发送应急警报短信（黄色、橙
色、红色、黑色）并自动启动应急预案（一级、二级、三级、四级）、自动调度相
应应急梯队人员，并输出路由调整策略。
由调度人员实现对话务的智能监控、智能调度，还可实现呼叫中心跨区域中心之
间的话务调度，实现资源最大化利用、最有力支撑、最高效服务。

突发话务量事件
黄色警报

（一级预案）

橙色警报
（二级预案）

红色警报
（三级预案）

黑色警报
（四级预案）

根据用
户排队
情况自
动发送
警报启
用预案

家庭化坐席

单电话/IM坐席

现场备用坐席
区
域
中
心
一

家庭化坐席

单电话/IM坐席

现场备用坐席
区
域
中
心
二

服务系统支撑
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一体化运营服务架构

流程
管理

通知
管理

数字化
管理

企业
文化

培训
考试

多媒体
培训

质检
管理

日常
管理

专家
推理

运营
管理

人力
资源

绩效
管理

话务
预测

现场
管理

多媒体
排班

质量体系
反馈信息

工单信息

BSS业务
办理信息

业务平台

话务统
计信息
日结

平台队列
列表

话务平台

平台技能
列表

动作信息

个人
中心

其他 数据
展现

管理
后台

报表
展现

大屏
监控

积分
管理

ODS数据
集市

运营管理创新
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更加复杂的数据流向

多媒体排班

绩效、积分管理

质检管理培训考试

人力资源管理

现场管理

考勤结果

座席个人日程班表

预警监控

人力资源
管理者

录入人力
资源信息

可利用的座
席资源

技能等级

可利用的座席资源

业务平台业务平台

多媒体话务平台多媒体话务平台
服务请求

技能调整建议

质检成绩

培训考试结果

技能评审、等级认证

业务热点

综合报表
监控台等

各部门
各级领导

其他数据源
其他数据

发起培训需求

记录管理

PBX数
据

CTI数
据

IVR数
据

多媒体话务平多媒体话务平
台台

业务数据

绩效结果
绩效申诉

班表管理

运营管理创新
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创建健康的
人员优化生态体系

培训
考试

语音
质检

排班
管理

状态
监控

绩效
管理

现场
管理

运营
分析

阶段A 阶段B 阶段C 阶段D 阶段E

排班管理 绩效管理培训管理 质量管理 运营分析

合理安排服
务人力，在
保证呼叫中
心SLA的前
提下，达到
人力最优配
置、管理高
效和员工满
意的效果。

使管理者与员
工之间就目标
与如何实现目
标上达成共识
，通过激励和
帮助员工取得
优异绩效,进而
实现组织战略
目标。

定义质量目标
，通过录音检
查、屏幕记录
、语音分析等
手段检查组织
行为与质量目
标的差距，提
供质量改进建
议、方案。

提供培训与
测验的平台
，是员工绩
效提高、进
而实现组织
目标的重要
工具。

以运营管理数
据为基础，呼
叫中心服务效
率、人力心理
诊断、服务质
量或盈利能力
进行分析，找
出改进空间

引入 成熟成长

流失管理

阶段F

招聘管理

阶段G

。

衰退

客服代表成长生命周期

人员信息采
集功能、
试用期录用
记录，对不
予录用人员
进入人才储
备系统

主动淘汰
筛选、被
动流失分
析、挽留

p融合方案

p流程贯穿

p数据共享

多媒体呼叫中心时代，管理场景更加复杂化，必须有强有力的运营生命周期流程支撑稳定的服务品质，
并维持较低的运营成本。
将运营管理涉及的人员、流程及技术融为一体，通过数据共享和业务流程贯穿，提供最优的人力资源
管理和优化方案，降低服务成本，提升服务效率，提高资源利用率。

运营管理创新



质检作为呼叫中心运营管理的一个关键环节，对于提升组织质量
起到至关重要的作用。呼叫中心话务员人数众多，话务量巨大，必
须进行抽样检验。因此，科学合理地制定质检计划，提高抽样方法
的可信度，决定了质检是否能够有效提升呼叫中心服务质量；
建议中心进行分级抽样，保证质检的科学性；
支持文本质检。

质检人员不足，平均抽样方法缺乏理性依据；
质检标准可靠性，依赖于回归分析（标准有时候并不科学）；
质检样本数，选择样本多少，依赖于成绩的离散分析。

部分问题分析：

Ø为什么排名前几位的始终是他们？--检视排名方法的可靠性；
Ø制定免死金牌—连续质检优秀；
Ø员工甲成绩从68提升到82，员工乙从98降低到90，谁应辅导，谁应
奖励？

加强质检的科学性管理运营管理创新



关于远传

19

资深顾问团队 本地化售后服务 100余开发团队

同济大学算法实验室 上海研发中心 呼叫中心研究院

杭州市重点科技型企业 多位CCCMM标准评审委员

双软企业3000万注册资本

CMMI三级资质 自主知识产权

AAA信用企业

连续四年获奖产品

国家高新技术企业 客户遍布20余省市 排班市场占有率第一




