
国学呼叫系列-
统一与民心的道路，国家如是，呼叫中心如是
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马骏驱
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春秋战国与秦汉
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春秋战国与秦汉

历史

• 标准化
o 度量衡
o 文字
o 车同轨

呼叫中心

• 统一的标准
o 运营标准
o 开放平台
o 应用接口
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跟行业协会的合作

开放的平台

• 行业标准
o 虚拟化 (VIRTUALIZATION)
o 开放硬件
o 开放存储

开放的接口

• SIP2.0
• VoiceXML

Aspect 定位 三国、魏晋南北朝 与 隋唐
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三国 与呼叫中心架构

历史

• 分久必合、合久必分

呼叫中心

• 大集中 (权利与管理集中)
• 理性分布 (稳定后的地域发展)

o 地域分布
o 专业分布
o 灾备
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可扩性

灵活组网

统一通讯专家座席

高可靠灾备

Aspect 定位 大运河、长安盛世与职效考核
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大运河、长安盛世与绩效考核

历史

• 从建设到运营
呼叫中心

• 从建设到运营
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全球领先人力资源管理

端到端绩效考核

质量管理

Aspect 定位 鸦片战争 到 改革开放三十年
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统一后的发展锦囊

透过客户体验优

化品牌价值

客户体验…它为何如此重要

“消费者受产品和服务有形属性的驱动程度，远低于从一桩交易的总体验中获得的
下意识感觉和情感因素。”

哈佛商学院消费者意识实验室 Gerald Zaltman 博士

1940

2000

体验经济

“难忘的”

客
户
交
互
档
案

服务经济
“无形的”

产品经济

“有形的”

品牌商品化

不能体现”体验”带来的价格差异

不够频繁的联系

不了解你的客户

降低的服务投资回报变化

结果

如果未加解决遗留下来

“Persona” –统一的交互的个性
客户不自觉地在给你的呼叫中心评分…

对与企业的所有交互的总体主观印象

基于呼叫者在交互过程中（不自觉地）获得的感受

为什么“交互个性”非常重要？

• 印象用户的行为

• 可影响用户产生“舒适”或“焦虑”的感觉
• 总体企业品牌与形象

其实你需要的是这样的联系中心
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统一后的发展锦囊

透过主动联系保

护客户忠诚

多渠道主动联系的管理

更多的主动服务
金融服务

• 交易确认
• 可疑活动
• 个性化帐户提醒
• 过期款项提醒
医疗保健

• 处方更新提醒
• 预约提醒，具有确认预约、
重新安排预约或取消预约
选项

旅游和交通

• 航班延误、登机门更改、
转接班机更改、升级状态
及其他旅程更改

• 提供个性化旅游推广

• 高等教育
– 学校关闭、推迟和提早放学

– 特殊事件、课程取消、支付学费、经济资
助状况和图书馆书目返还

• 业务持续性
– 公司结束营业

– 召集后援人员或通知外部/合作组织操作或
日程安排变更

• 客户服务
– 新服务或新功能是否可用

– 包裹邮寄状态和到达时间

– 所报告问题的解决方案，可确认该问题是
否得到处理

其实你需要的是这样的联系中心
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统一后的发展锦囊

透过有效营销逆

境中开拓客户

更大规模的统一外拨平台

有效营销

销售
效率

销售
运动
大小

其实你需要的是这样的联系中心
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统一后的发展锦囊

透过生产力优化
降低成本

呼叫中心运营 ----得民心者得天下
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Aspect® eWorkforce Management™ – Features

Forecasting
• Inbound, Outbound, Blended, Multi-skill, Multichannel
• Automated contact and off phone activity forecasting pattern updates
• Powerful scenario planning

Scheduling
• Template based & preference based scheduling
• Unlimited trial schedules

Tracking – Intraday Management
• Track forecast vs. actual performance
• Re-forecasting
• Intraday scenario planning
• Schedule Optimizers

Enhancement Packages
• Historical & real-time schedule adherence
• Web and IVR schedule access for employees & supervisors
• Automated leave & activity management
• Automatic notification of schedule changes, requests and trades

Aspect® eWorkforce Management™

32% global market share* 

3,000+ installations in over 45 

countries

1,000,000+ agents licensed

Open ACD support: Avaya 31%, Nortel 

24%, Aspect 18%, etc.

Only vendor rated Strong Positive by 

Gartner

& Frost & Sullivan

Aspect® eWorkforce Management™

32% global market share* 

3,000+ installations in over 45 

countries

1,000,000+ agents licensed

Open ACD support: Avaya 31%, Nortel 

24%, Aspect 18%, etc.

Only vendor rated Strong Positive by 

Gartner

r & Frost & Sullivan

aspect.com
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Forecasting
Call Volume, 

Workload,
Staffing,

Service Analysis,
Budget

Scheduling
Template Based

Preference Based
Roster Based

Perform
RTA status

Tracking
Reports Empower

Agent Notification

Aspect® eWorkforce Management™ – Overview

ACD Historical Data
Scenario Information

aspect.com

Performance Management Overview

个人数据分析 个人指标

指导

Process Compliance and 
Effectiveness

有效的KPI设定

多维度矩阵客户目标报表
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Across Sites
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System generates task to 
supervisor to complete coaching 
session based on business rules 

(e.g. rep in bottom quartile).  

Session stored in data mart.

Rep alerted and prompted to acknowledge 
next steps Rep and Supervisor can monitor 

progress against next steps in 
reports and dashboards

Employee in Need

\\

Identify Employees In 
Need (EIN) Monthly

Coach EIN’s and Set Interim 
Goals Weekly

Track & Control Process 
Weekly or Daily

Reduced Variation

Recognitio
n

Right Data to the Right 
People

Director

Sr. Mgr.

Manager

Supv.

Agent

Week 0 Week 1 Week 2 … Week n

• Announce
• WIIFM
presentation

• Weekly Contest
definition

• Banners, Naming

• Training and
Orientation

• Team Mtgs.

• Attend Training
• Review critical
processes

• Attend Training
• Review critical
processes

•Login daily
•Walk the
Floor

•EOW results

•Announce
weekly
winners

•Login daily
•Send msgs.
•Confirm all
have access

•Login daily
•Send team
msgs.

•Login daily
•Become
proficient

• Bring reports
to Mgr Mtgs

• Recognize
improvements

• Announce
weekly
winners

• Identify
opportunity

• Repeat
• Use Coaching
forms

• Repeat
• Acknowledge
Coaching Form

•Announce
progress

•Celebrate
most improved

•Review coach
effectiveness

•Host Focus
Groups

•Prepare Ops.
Review

•Acknowledge
progress

•Repeat
•Participate
in Focus Grps.

•Repeat
•Participate
in Focus Grps.

Don’t leave change to 
chance

资源管理的优化

培训和指导
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其实你需要的是这样的联系中心
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统一后的发展锦囊

透过虚拟企业统一通
讯提高首话解决率增加客户满意

度

前后台统一



呼叫中心成绩单

D+
Overall Grade

(27 Criteria)

2005

C‐
Overall grade for

Empathy & Advocacy

(13 Criteria)

E
Overall grade for

Efficiency

(8 Criteria)

D‐
Overall grade for

Automation

(6 Criteria)

C‐
Overall Grade

(25 Criteria)

2007

C
Overall grade for

Empathy & Advocacy

(13 Criteria)

E
Overall grade for

Efficiency

(7 Criteria)

D
Overall grade for

Automation

(5 Criteria)

超越呼叫中心物理界线 －
融合通讯 Unified Communications 

将呼叫中心伸延到整个企业

• 将专家(SMEs) 带进业务流程
o 实时 Real Time
o 更好的服务

Microsoft + Aspect

aspect.com
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