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呼叫中心发展趋势分析
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KF360提供什么？

客服
赋能 提升客服团的工作效率，整个客服对外的

处理能力。

对接业务系统，打破信息孤岛，客服不再是成本

部门，更是商机的第一手掌控者。

服务水平监控，服务质量监控，来电趋势分析，来电业

务趋势分析；详尽的报表提供你决策的重要依据。

业务
赋能

管理
赋能
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基础架构

网关

CTI

TTS

ACD

IVR

MySQL

API

各类查询

坐席控制，来电登记

录音查询

媒体解析存储

查询

智能客服 数据存储与调用

IP通话

AI

讯飞TTS 业务系统

业务对接

多媒体渠道

话务推送

媒体推送

录音

呼叫中心

pstn
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业务协同合作

座席业务系统 其他业务系统营销相关平台系统

电话 传真 短信 文本聊天 微博 协作 邮件 微信

客户
（信息）

深度挖掘利用

交易历史信息业务历史信息

整合关联多媒体渠道
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统一用户接触信息

语音

邮件

传真

短信

聊天

微博

微信

座席业务应用

客户唯一号

邮件地址

电话号码

传真号码

手机号码

微博账号

微信账号

姓名 性别

统一路由
CTI平台

根据交互携带信息，
搜索“客户唯一号，
作为路由依据”

1

交互携带信息原始信
息被统一路由到座席
应用

2

UIDB

人工关联和完善
本次信息到“客
户唯一号”

3
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典型呼叫流程

电话呼入

结束

是否工
作时间

人工坐席

非工作
IVR

业务咨询

工作时段
IVR

智能机器人

商务合作

VIP专线 是否
VIP

VIP专属坐席

区域
判断

A区域销售

B区域销售

解决
问题

是
是

是

否

否

否
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呼叫中心系统功能菜单

日常办公 客户管理 外呼管理 订单管理 工单管理 问卷管理 我的任务 短信管理 报表管理 CTI管理 系统管理 用户管理

内部通讯录 公海客户 外呼计划 产品列表 全部工单 问卷模板 外呼计划 发送短信 动态报表管理 IVR明细 许可证 部门管理 权限管理

员工管理 客户列表 未接来电 全部订单 待派发工单 样本列表 未接来电回访 短信模板 通话记录 IVR统计 坐席组 数据字典 用户管理

工作日报 服务记录 新建订单 已派发工单 样本统计 我的工单 发送记录 意向客户 队列排队明细 坐席管理 产品数据字典 密码修改

文档管理 客户提醒 待审核订单 处理中工单 问卷分析 语音留言 队列统计 队列管理 订单数据字典

待办事宜 转移客户 确认订单 已取消工单 坐席通话统计/日 评分明细 语音文件 工单数据字典

公告 审核不通过 已结束工单 坐席通话统计/周 评分统计 VIP管理 问卷数据字典

已取消订单 坐席通话统计/月 坐席状态统计/日 IVR配置 客户自定义

坐席通话统计/年 坐席状态统计/周 接入号管理 产品自定义

坐席状态统计/月 角色管理 工单自定义

坐席状态统计/年 基本管理 时间自定义

坐席接口
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简单组网

数字中继网关
呼叫中心服务器

网络交换机

坐席话机
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异地组网

数字中继网关呼叫中心服务器

坐席话机

局域网

局域网

局域网

互联网
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可视化IVR流程

支持多层次IVR嵌套

支持按键选择和嵌套

支持TTS动态语音播报

完全自定义编辑IVR流程 每个企业可以

根据自己的业务流程来设置不同的IVR

流程

支持IVR和呼叫组联动 IVR流程中，可

以直接与呼叫组、语音信箱等进行关联。

可动态调用外部程序 在IVR处理流程中，

可以与外部业务系统进行交互，以决定

下一步的服务流程
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ACD排队策略

可以为每个队列设置不同的 ACD 

策略，支持四种唯一策略

座席登录顺序分配

最少应答次数 分配

最长闲时 分配

随机分配

支持三种非唯一策略

座席归属地优先

座席等级优先

上次服务优先



VIP功能

VIP 客户在队列中排队享有优先权 全局 VIP 客户(适用于所有队列)2

为特定队列指定 VIP 用户(可选多个队列)3 第三方 VIP 功能4

1

备注：支持通过 http 方式获取第三方 CRM 数据来判断 VIP 客户名单
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多维度报表

备注：系统自带18套包含话务、服务质量等相关报表；支持SQL自定义报表；



感谢您下载包图网平台上提供的PPT作品，为了您和包图网以及原创作者的利益，请勿复制、传播、销售，否则将承担法律责任！包图网将对作品进行维权，按照传播下载次数进行十倍的索取赔偿！

ibaotu.com

智能语音

全文转写结果

大数据
挖掘分析

全量质检

实时
辅助分析 客户接听

坐席
发起外呼

通话结束

防骚扰检测

关注点分析

违规点分析

坐席/团队长提醒

有效话术分析

客户意见分析

坐席对比分析

违规原因分析
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案例分享
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联系我们

湖南畅迅信息技术有限公司

Hunan Canc Information Technology Co . , Ltd

地址：湖南省长沙市岳麓区岳麓西大道588号芯城科技园2栋908

电话：0731-88281233

手机：13973126328

web：www.canc.cc



THANK
谢谢观看


