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客户联络中心最佳实践
Best Practice for China Contact Center Industry

CCCS标准介绍

全球首部基于客户联络中心的标
准

汇集全球最佳客户联络中心管理
理念与实践

得到中国有关信息化机构的积极
认可与大力支持

融合近 500 家中国客户联络中
心实际运营指标及最佳实践

致力于推动中国客户联络中心产
业的发展与进步
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中国呼叫中心产业发展阶段

建设阶段：
提供核心服务

提升阶段：
改善运营绩效

提高投资回报率

CRM 阶段：

客户差异化管理

企业
广泛的

客户管理

服务

差异

ROI

基本点：

•简单的等候

•有限的条件

•基本系统

新的发展：
•先进的线路和报告
•自我服务的IVR
•其他选择
•工作业绩

优势：
•CTI-支持
•CRM
•多场地服务中心
•自我服务网络
•电子邮件的管理

领先的领域：

•集成多媒体

•以客户为中心的报告

技术革新

管
理
提
升

应以CCCS标准体系
为指导进行全面提升

CRM

DATAWAREHOUSE

呼叫中心重新定位

呼叫中心是融合客户联络、客户服务、信息资讯、品质
管理、市场营销等功能，能够为企业带来无形价值和有
形利润的综合效益中心。

管理者最关心的问题：

业务量预测 Forecasting activity

劳动力资源合理配备 Workforce management 

员工激励 Motivating staff

员工招募 Recruiting staff

员工压力 Staff stress

员工维系 Retaining staff

技术与系统升级 Technology

Today

运营管理现状

员工最关心的问题：

企业高层认可 Recognition by senior management

不能达成的绩效目标 Unachievable targets

职业前途渺茫 Lack of career prospects

厌烦及单调的工作 Boring, monotonous work

主管的支持不够 Poor supervision

工作压力大 Pressure

排班不灵活 Inflexible shifts

休息时间不足 Insufficient breaks

难对付的客户 Difficult customers

运营管理现状
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1. 建立起有效的客户联络中心文化

2. 将人视为最关键的成功因素，在人员知识技能更新和职业发展方面加大投
入

成功经验共享

CCCS:
目的：以贯彻和实践客户联络中心核心价值观，支持远景和战略目标的达成为目的。

内容：从客户价值、高效沟通、团队协作、信任授权、学习创新、职业发展、认可激励、员工满意以及公平环
境等方面着手。

实施：具备自身的文化理念，能在日常工作中得到遵循与实践；

具备持续的、系统的、有效的方法和手段进行文化建设。

效果：创造良好的高绩效文化氛围，促进整体生产效率的提高。

客户联络中心
文化

具备一贯的核心价值观

职业发展通道

消除自相矛盾的目标
发展方向清晰明确

深刻理解价值贡献

创建

3. 围绕客户需求与期望的动态变化，对服务质量进行动态调整。

成功经验共享

Be accessible

Treat me 
courteously

Be responsive to 
what I need and 

want

Do what I ask 
promptly

Don’t make me deal with 
poorly trained and ill 
informed employees

Meet your 
commitments, keep 

your promises

Do it right the 
first time

Tell me what to 
expect

Be socially 
responsible 
and ethical

Follow up

容易接入

态度热情
有礼貌

跟进

客户需求与期望客户需求与期望

及时回应客户需要

迅速处理客户请求

社会责任与
职业道德行为规范

服务承诺的履行

期望一次解决

业务熟练

按时得知结果
或进展

4. 进行整体流程设计与管理

Agent

Lighting
Noise
Chair
Screens
Appearance

ACD system

Advertising
Problems

Market forces

Result

Knowledge
Communications skills
Aptitudes and abilities

Training
Empowerment (authority)

After call work
Adherence to schedule

Health
Motivation
Pacing

Contact type

Information

Load
Communications speed

CPU speed
Programming

CTI

Accessibility

Web/e-contacts

Network/
Lines/Trunking

Quantity
Grouping

Distance from exchange
Analog/digital
Testing

Info. systems/CRM

VRU
Branching

Scripting

Response time
Work offloading

Management reports

Speech rec ./DTMF

Staffing

Schedules
Work rules

Forecast
Absenteeism

Part-time ratio
Overflow groups

Group configuration

Desktop tools/capabilities
Management reports

Customer

Communication skills
Language ability

Mood
Knowledge

Access preference

Expectations

Environment

Security
Service available

Mgmt. reports

Internet speed/bandwidth
Degree of integration

Routing/distribution rules

Cust . configuration

Connection speed
CPU capacity

Mgmt. reports
User capabilities

Routing/distribution rules

成功经验共享

5. 具备系统的、协同的运营规划与管理程序

成功经验共享

管理目标：“Get the right number of people in the right places at the right time, do the right

thing.” (在正确的时间和正确的地点，有正确数量的人员，做正确的事）

1.
Choose 

Service Level/ 
Response Time 

Objectives
2.

Collect Data

3.
Forecast 
Call Load

4.
Calculate 
Base Staff

5.
Calculate 

Trunks (and 
Related System 

Resources)

6.
Calculate 
Rostered

Staff Factor 
(Shrinkage)

7.
Organize 

Schedules

8.
Calculate 

Costs

9.
Repeat for a 
Higher and 

Lower Level 
of Service

The Planning and 
Management Process

1.

2.
数据收集

3.

4.

5.6.

7.
人员组织与排班

8.

9.
服务水平/响应速度
目标的设定

预测业务量

计算基础
人员数量

计算线路与
相关系统资源

测算运营成本

进行新一轮的调整

计算所需备用人员

完整的规划与管理程序

6. 在技术与人员方面形成有效组合

生
产

局
域
网

交换机
(PABX)

PSTN

2 x E1

2 x E1

CD 播放机

Avaya PDS

3 x E1

Apropos 路由器

HP 终端机

SQL
数据库

纯主管视图 x 2

7 x E 1

SQL
数据库

预测性拨号系统 (Mosaix)

数据库服务器 x 2
(MS SQL Enterprise)

C-Centric 服务器 x 2
(Advance Server)

催缴款项客
户服务员

数字式电话 x 14

数字式电话

呼出电话行销
客户服务员
工作站 x 21

Nice DVL 管理工作站

AS400 主机
(中信提供)

1x 模拟式分机

(后台 )

呼出主管工作站 x 3

(呼叫中心 - 呼出 )

(呼叫中心  - 呼入)

公共电话网络 网络集线器 (Marathon) x 4

 2  x E1 (50 线 - 36
IVR线;14 ACD线 )

 2  x E1 (50 线 - 36
IVR线 ;14 ACD线 )

(1 x 呼入 , 1  x 呼出)

Apropos 测试服务器
客户服务员测试

工作站 x 2

数字式电话

8 x 模拟式分机
4 - 入, 4 - 出

Apropos 交互服务器 /
CTI 服务器 /传真服务器

Apropos IVR (自动语音系统)/

 ACD(自动呼叫分配)

Apropos IVR  (自动语音系统)/

 A CD(自动呼叫分配)

数字式电话

呼入客户服务员
工作站 x 42

数字式电话

呼入主管工作站 x 6

C-Centric测试服务器

后台模拟式电话
X 164

后台数字式电话
X 30

管理员数字式电话
X 4

录音 x 86 线

Nice DVL (数字式语音录音机)
* 3个主管工作站安装 "Nice应用"
* 工作站由中信提供

开发 /测试局域网

数字式电话

PABX管理工作站
(ASA)

Email 服务器
(中信提供)

HIS 服务器
(中信提供)

Nice CLS 服务器

带备份

电子墙板 X 2

4 x 模拟式线

成功经验共享

7. 在专业分工与资源共享方面达成最佳平衡

?
专业分工

成功经验共享

8. 能够综合分析与平衡各项关键运营绩效数据
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9. 能根据需要获取必要的预算及相关支持

10. 能有效克服地域、时间和政策等障碍

11. 具备定期检验及持续改进机制

12. 能根据客户及市场变化不断调整和创新

成功经验共享

员工绩效

运营绩效

财务绩效

客户绩效

预算执行准确率

单呼成本

投资回报率

销售机会实现率

销售成功率

以规范化运营管理
创建平衡的、可持续发展

服务水平

放弃率

平均通话时长

话后处理时长

平均应答速度

座席占用率

自助服务比例

一次解决率

转接或升级率

质量监控评分

预测与排班准确率

业务处理准时率

业务处理准确率

通信线路正常率

系统与网络正常率

员工满意度

员工流失率

员工培训预算与时长

员工内部提升率

员工建议采纳率

客户满意度

客户重复购买率

成功经验共享

规范化运营管理体系的构建规范化运营管理体系的构建

客 户

人员管理人员管理

流程管理流程管理

质量管理质量管理

现场管理现场管理

定位方向
客户细分
服务策略
运营计划

客户绩效
员工绩效
运营绩效
财务绩效
社会责任

核心业务核心业务

技术与系统支撑平台技术与系统支撑平台

客 户

绩效管理

规范化运营管理体系的构建规范化运营管理体系的构建

1.0 定位与方向
（Definition & Direction）

1.0 定位与方向
（Definition & Direction）

2.0  客户（Customer）2.0  客户（Customer）

3.0  策略（Strategy）3.0  策略（Strategy）

4.0 绩效（Performance）4.0 绩效（Performance）

7.0  流程（Process）7.0  流程（Process）

6.0  运营（Operation）6.0  运营（Operation）

5.0  人员（People）5.0  人员（People）

驱动因素
（Driver）

实现因素
（Enabler）

精细化管理实例

测量参数 中等值 平均值 标准偏差 你的值

平均应答速度（秒） 25 36 40.5

平均通话时间（分） 3.3 4.4 3.2 6.2

平均通话后工作时间（分） 1.2 2 8.8 2.7

平均放弃呼叫率（%） 4.30% 5.40% 5.10%

平均排队时间（秒） 30 49.7 60.8

平均第一次呼叫完成率（%） 83% 78.30% 20.30%
 平均呼叫阻塞百分比 4.84% 7.97% 10.23%

平均TSR占用率（%） 80% 76% 16.70%

平均放弃之前等待时间（秒） 50 69.5 75.7

平均排班遵守率（%） 92% 90.20% 9.60%

平均出勤率（%） 92% 86.20% 19.70%

每8小时每个TSR呼入处理量 65 74.6 64.8

呼入型（Inbound）呼叫中心评测参数级别统计

(来源：普渡大学呼叫中心基准研究, ©1999)

2.5分钟说明什么

100 人

话务员

50 呼叫

班/话务员

12,500 分钟

话务员

2.5 分钟

班/话务员

薪水 0.18元/分钟

（11元/小时）

260

班/年

585,000元

X X

X X
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建议的管理行动

呼叫中心经理：

注意AHT参数的走势图

加强监控

适当增加培训

呼叫中心经理：

注意AHT参数的走势图

加强监控

适当增加培训

呼叫中心主管：

注意AHT参数的走势图

是否安排的话务员太少？

脚本软件是否准确、充分？

呼叫中心主管：

注意AHT参数的走势图

是否安排的话务员太少？

脚本软件是否准确、充分？

呼叫中心培训经理：

话务员掌握在适当时候结束通话

话务代表访问数据库的能力

呼叫中心培训经理：

话务员掌握在适当时候结束通话

话务代表访问数据库的能力

信息技术经理：

应保证提供及时和准确的信息

信息技术经理：

应保证提供及时和准确的信息

部门协调经理：

新产品信息及时通知呼叫中心部门

部门协调经理：

新产品信息及时通知呼叫中心部门

小 结

规

范

精

细

郭晨东

常务副主任 中国信息化推进联盟客户关系管理专业委员会
主 席 CCCS客户联络中心标准委员会

地址：北京市朝阳区百子湾路16号后现代城4楼C座607室 100022
电话：+86 10 87765724
手机：+86 13801307453
传真：+86 10 87765734
电子邮件：cccs@cccs.com.cn

谢 谢！


