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汽车进入家庭带动了汽车制造业的振兴，更以数倍的速度促进了汽车服务业的发展。私

车的发展使得驾车人理念的迅速转变，市场急需以救援业务为主导的会员制服务体系。 

交通部 2001 年 298 号《关于道路运输业结构调整的若干意见》文件中指出：建立汽车

维修救援服务网络，要以全国性或区域性汽车运输和维修企业为主体，以国省干线公路

为依托，通过政府交通主管部门的积极引导，行业协会的牵线搭桥，逐步建立全国性汽

车维修救援服务网络，以适应道路运输发展和轿车进入家庭的需要。 

我公司推出《eAuto 汽车救援呼叫中心系统》正是迎合了市场的这一迫切需要，《eAuto

汽车救援呼叫中心系统》可以作为单一的系统服务于一个地区，也可以通过互联网络搭

建起数据集中、呼叫分散的区域性的、全国性的救援呼叫服务网络。我公司推出《eAuto

汽车救援呼叫中心系统》还可以和我公司的《eAuto 汽车租赁系统》联用，开展汽车租

赁预定业务。 

《eAuto 汽车救援呼叫中心系统》以客户（会员）管理为中心。该系统维护客户信息、

客户车辆动态信息库，

车辆保养、维护知识库、

地名查询库和救援资源

管理库等一系列信息，

开通了电话、网页、短

信等多种方式的咨询、

维修和救援服务。 

《eAuto 汽车救援呼叫

中心系统》可以通过互

联网和保险公司系统连

接，随时了解车辆的保

险信息。《eAuto 汽车救

援呼叫中心系统》也可以把功能纳入到我公司开发的《保险客户服务中心》中，由保险

公司客户服务中心牵头提供汽车救援保险服务。 

《eAuto 汽车救援呼叫中心系统》是我公司《汽车客户服务中心》的一个组成部分，客

户可以在硬件平台不变的情况下，根据自己企业的需求，选择系统功能。 
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《eAuto 汽车救援呼叫中心系统》功能 

《eAuto 汽车救援呼叫中心系统》是呼叫中心在汽车救援领域的应用。系统提供 24 小时

╳ 365 天的服务。系统通过自动语音应答、人工座席应答、互联网页面应答等方式提供

服务。系统提供 TTS 功能，客户可通过电话调听客户相关的文字信息。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• 客户管理：客户信息维护、客户车辆动态信息管理、客户服务信息管理 

• 会员管理：会员入会信息登记、会员信息修改、退会管理、会员活动管理、 

会员积分管理 

• 救援服务：救援受理、救援分派、救援信息登记、救援反馈信息收集 

• 客户关怀：节假日问候、生日、喜庆问候 

• 业务咨询：购车咨询、维修咨询、保险咨询、线路咨询 

• 业务预定：维修预定、保养预定 

• 市场调查：设计调查问卷、选择调查对象、自动调查、结果分析 

• 投诉受理：受理投诉、处理投诉、投诉分析 

• 统计分析：客户分析、市场分析、产品分析、服务分析 

• 来电管理：客户信息来电显示、捕获客户信息、纪录服务信息 

• 值机员管理：登入、登出、服务分组、工作效率记录分析 

• 软电话：CTI 客户操作界面、接听、挂机、转机、会议等 
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《eAuto 汽车救援呼叫中心系统》用户界面 

 

 

《eAuto 汽车救援呼叫中心系统》架构 

呼叫中心是集计算机技术、电信技术为一体的系统，通常不论是系统建设还是日常维护，

都需要有一定的技术基础。我公司考虑到用户的实际应用需求，研制了便于安装、维护

的一体机系统。 

呼叫中心系统由 PBX、CTI 服务器、座席员服务系统、自动语音应答服务、Fax 服务器、

手机短信子系统、应用服务器、数据服务等组成。 

《eAuto 汽车救援呼叫中心系统》根据客户业务规模将应用服务器、CTI 服务器、数据

库服务器等合为一台服务器。 
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《eAuto 汽车救援呼叫中心系统》基本配置 

外线：8 路    自动语音应答：4 路    人工座席：2-8 个 

 
 

系统组件 选型 作用 

交换机（PBX） 西门子 318 com 8 条模拟线接入，支持 8 路语音呼入 

4 路模拟分机，支持 4 路 IVR 系统 

2-8 路数字分机，支持 8 个人工座席 

语音自动应答（IVR） 工控机 

EnvoxIVR 系统平台 

Dialogic 语音传真卡 

4 路自动语音应答 

支持统一消息处理，提供语音、传真、留言、

邮件的统一处理功能 

电话与计算机集成系

统（CTI） 

CTI-LINK 一套 对人工座席的控制 

对 IVR 系统的控制 

智能路由转接 

软电话功能 

屏幕弹出客户信息 

呼叫和数据同步转移 

开放的接口 

电话外拨 

呼叫中心软件和客户

化 

 功能包括：软电话、来电管理、知识库、业

务咨询、座席管理、统计报表 

客户信息管理系统  功能包括：客户信息收集、客户分析等 

救援业务系统  功能包括：汽车救援管理、业务预定、会员

管理、投诉受理管理等 


