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标杆客户

呼出系统应用范例

外呼系统演示

近年客服发展

管理学理论的引入

主动行销,各种呼出手段全面出击

信息基础建设不再是关键，解决方案才是
重点

分散多点客服，管理集中

客服外包 (Outsourcing)
管理式服务的兴起 ( Managed Services)

对信息技术的要求

Web界面的应用系統 ( Web Interface 
Application)
套装软件为基础

开放式架构 ( Open Architecture )
流程自动化能力 ( Process Automation)
整合能力 ( Integration)
数据挖掘( Data Mining / Data Warehouse)
即時性系統 ( Real time System)
支持多点分散式架构

标杆客户标杆客户
TM实例-中华邮政

中华邮政公司介绍
电子认证服务： 办理邮局账户、网络商场、用邮账户及企业账户
等认证服务。 与其它认证机构凭证互通。

电子金流服务： 办理各项代收付款服务，包括公用事业费用代缴、

薪津代发、监理规费罚款代收、铁公路车票款代收、各类消费转
帐及加值储值服务、各类文书文件申请核发服务。 电子商务购物

缴费服务，包括客户上网购物转帐服务、客户上网查询账单缴费
服务等。

邮政物流服务： 各类邮件收寄投递。 各类邮件电子追踪查询。

与货运业策略联盟。

邮政信息流服务： 电子数据交换服务；各类业务数据传输。 个
人及企业各类转帐及理财查询。 电子邮件收寄、追踪及查询。

与业者策略联盟： 与相关业者联盟，利用网络订货、订票、投保、
购买债券基金等。 提供客户服务中心办理业务咨询、疑难导引、

讯息通知及新服务功能介绍等。
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使用经验
容量估计

• inbound语音服务作业量：每年360万笔

• inbound专员服务作业量：每年72万笔

• 业务成长率：预估年成长率30%

应用执行功能(EZactor)
• 主机应用对接

– 储户/保户/企业用户/政府机关往来等信息整合

– 邮务系统介接

– 物流系统介接

• 业务相关系统

• 外拨TM系统

使用经验 – TM执行成效汇报

Outbound
外拨活动项目量：每年6至12个专案

每一项目名单量：10至20万笔

六年吉利保险活动项目使用Ezactor + Genesys
OCS(自动外拨)执行2.5个月,共计20万笔,成交金额

5.2亿新台币

从前手动拨号时代,一天仅能接触到90个客户,导入

Genesys OCS,增加到380~420个客户(一天八小
时)

系统画面参考
Outbound – 填写会办单

如何提高接通效率

名单的特性：如流水号、行内名单。流水号需要
比较高的dialer port数(1比2 / 人员vs dialer 
ports)，拨通几率较高。

TM业务的人数：负责接听电话上线的人员数量。
建议十人以上较能凸显预拨的效果。

接听的行为模式：需要复杂的话述或是简单的话
述。通话时间长，拨号速度相对较慢。

Dialer的port数：同时间外拨号的通数。越多port
数，拨通几率越高，若接听话的agent数没有提
高，则Abandoned call的数量会提高。

结论

不再迷信辩识率、拨号速度，强调合理性

强调如何提高接通率与成功率

简单易用的Campaign管理

容易设计的电子表单

实时报表与工具支持现场管理

呼入呼出混合


