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一

、 引言 

当今世界随着市场竞 争的 日盏激 烈．技术的迅速 

发展和客户需求的多元化，企业需要建立一个统一的 

功能强大的综合客户服务中心 (Calt Center．亦称呼叫 

中心) 它对于更好地为客户提供服务、扩展企业的销 

售渠道、扩大企业的知名度 、提高企业的整体竞争力具 

有 十分重要的战略意义和现实意义。 

呼叫中心起谭于发达 国家对服务质量 的需求 ，其 

主旨是通过 电话、传真等形式为客户提供迅速 、准确的 

信息咨询 以及业务 受理和投诉等服务 ，通过程控交换 

机 的智能呼叫分配、计算机 电话集成、自动应答系统等 

高效的手段和 有经验 的人工座席 (Agent)，最大 限度 

地提高 客户的满意 度，使企业 与客户的关系更加紧密 ， 

提高企业 的竞争力 

呼 叫中心的 起有其深刻的技术背景 ，即在电信 

网络和计算机网络各 自得 到充分发展的基础上 ，通信 

技术和计算机技术、电信服务和 lnternet服 务越 来越 

倾向于音二为一。典型的呼且q中心结构图如图1所示 

(Ⅳ R：Interactive Voice Response，CTI：C0mputer Tele— 

p[mny Integration、CM S：Call Management System ．A— 

gent：人工 鏖席 ) 

图1 典型呼叫中心结 构图 

客户呼叫经过 PSTN进入呼叫中心的交换机后 

呼叫中心的交换机 将根据其业 务需求分配一个引导 目 

录 号 (Vector 134r~ctory Number．VDN) 通 过 VDN，可 

以把呼 叫与其相对应 的呼 叫引导程序 (Vector)相关 

联 ．实现对呼叫的处理并把呼 叫路由到音适 的寻线组 

(Hunt Group)并 由其中的麈席提供服务 

另外 ，随着企业业务范围的不断扩展 以及用户群 

的不断扩 大．原有概念上的单点呼叫中心将无法 全部 

满足其要求 ，对 于覆盖范围较大而单点容 量有 限的呼 

叫中心系统 ．最有效 的办法就是建 设网络分布 式呼叫 

中心。它能在多个服务地点 自动平衡话务量；支持网络 

间的呼叫路 由分配；最大限度地 减少每个单点 呼叫中 

心设备的容量 ．降低设备成本 ，减少 总体人员数量及工 

作时间 ，降低人工成 本；最大限度承受高峰话务量的 冲 

击 。 

二 、路由方式和技术的分析和研究 

呼叫中心的关键是如何根据客户的具体要求为其 

分配一个合适 的座席(人工 的或 自动的 )为其提供 服 

务，这就涉及到呼叫中心的路 由方式的选择 以及实现 。 

本文将对 目前使用的几种路由方式和技术进 行分析和 

研究。 

1简单自动呼叫分配 (ACD)算法 

该 算法为同一交换机或多台交换机构成 的网络中 

的所有必要队列加上标签 ，并 以“先呼叫，先服务”的原 

则处理这些 队列。虽然该算法试图以静态参数为基础 

决定呼且q的最 佳队列位置 ，例如考虑 到实际的业务人 

员配置 、实际 (历史 )平均应答速度、实际(历史 )服 务水 

平和当前队列长度，但是它不具备内设智能 ，也没有预 

计等待时间的引入 ，只是为呼叫者提供 了等待应答 的 

机会，因此每十呼叫只能简单地与来 自其他不同地方 

的许多呼叫争夺被服务权 

特别是在提供 多点服务时 ，该方 案的实际表现 更 

是不如人意 ，因为“队列中的位置”本身是虚拟 的。由于 
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远程站点的队 列只是一个虚拟标记 ．而呼叫却在一十 

物理地址进行 ．所以物理原理决定了相应 的连接 下可 

能瞬时完成。当远端有空闹座席时 ．物理上呼 叫必须转 

移到那个地址 这将对效率产生许多负面影响 特别是 

从统计学角度上看 这 一方式往往导致呼叫从错误的 

地点开始。首先，发端呼 Ⅱq通常需要几秒钟的时间 ．增 

加了线路 占用费用 ，从而增加 了网络的开销 ；同时由于 

远端 空闲座席 在呼口q穿越网络时必须等待 ，这进一 

步降低 了座席 的工作效率 其次 呼叫转发将 占用带 

宽 即中继线容量 实际上 ．这种路 由方式 常常引发不 

必要的呼叫转发，因为本地的座席可能只需要三、四秒 

钟就能到来。由于没有预测能力，呼叫被无谓地转发 

占用了带宽 ，但却不能为呼Ⅱq者提供任何 明显的服务 

优势。 

另外值得一提 的是 ．该算法也没能 力提供以根据 

座席处理技术进行排队的业务准则。 

2．技能组方式 

在这种方式 中．呼叫中心的座 席将根 据各 自不同 

的业务技能以及业 务熟练程度 ，被分配成 不同的技能 

组，对不同目的的呼叫提供有针对性的服务 座席的技 

能等级的设置可根据座 席对业务的熟练程度 ．掌握语 

种的数 目及精通程度而定，而在一般情况下，一十座席 

应具有多种技艟 ，即同时登录到多十技能组 中 

实现技能组方式路 由应考虑这样的有关设置 ：技 

能组中座席的选 择策略、排队的队列长度、排队等待的 

阈值时 间，重定向(当呼叫排队等待时间过长时被重新 

路 由)的时间及地 点 对 于非人工座席 (如交互式 语音 

应答系统 、传真等 )还应设置相应的技能组 为可 自动获 

得服务类型。 

技能组 中座 席的选择策略是关系到呼叫中心通话 

质量的重要 因素。在技能组方 式路 由时一般有两种选 

择座席的方式 ；最空闲座席和最 少占用座席。前者是指 

变换机为每十技能组设置一个“最空闲座席队列”。当 
一 十座席服务完 一十呼叫后 ，它将被置^相应“最空闲 

座席 队列 的队尾 而当下一个呼叫到来时 ，将分 派到 

位于队头 的座席 ，这样就保证 了每次选择的座席 都是 

该技能组 中自上次呼 叫以来等待时间最久 ，即最 空闲 

的座席 另外为了维持最空闱这一准则，如果一个座席 

同时登录到若干技能组 中，那 么当它服 务完其 中任一 

技能组 中的呼叫后 ，应被放置 于所有与其技能相 应的 

最空闳座席队列中。与。最空 用座席”不周，“最少 占用 

座席 则是根据座席登录后 ，工作时间与整个登录时间 

之 比来决定对座席的选择。即当呼 叫被路 由到某一技 

能组后 t将 由该组 中工作时间与整个登录时间之 比最 

小者来处理 

可见，技能组路由就是寻求呼叫和座席之间的合 
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适匹配 它具体可保证以下三点 

】]每个呼叫能璐分配蛤最合适的座席去服务 所 

谓“最台适 ’是指交换机将根据呼 叫的不 同业务要求， 

将其引导到具有该技能且技能等级最高的技能组 一从 

而为呼叫提供尽可能满意的服务 ； 

2)具有相 同技能种类和水平 等级需求的呼叫能实 

现先到先服务； 

3)具有相 同技能种类和水平等级的雎席能实现空 

闲时间最长者或 占用时间最短者优先分配来话。 

使用技能组方式 ．呼 叫中心的管理 者可以动态地 

将客户引导到最适合的座席 ，以便提供更好的服务 

5最佳服务路由 

最佳服务路由通过 比较若 干技能组 ，决 定哪十组 

将为呼Ⅱq提供 最佳”服务 ，并把呼叫传送到该组 。如果 

当时无空闲座席在该组 ，则呼叫在该组的队列中排队 
一 般而言 ，座席掌握多种技能 ，具有处理多种技能队列 

中的呼叫的能力。如何选择排在多个队列首 位的呼叫 

来服务 ，关键要看顾客 、座席和 业务 目标而言 ，选择哪 

个呼叫是最好的。系统不再是 简单选择一个呼叫 而是 

通过评估呼叫本身以及座席选择或 不选择该呼叫可能 

产生的后果 ，从而选择最好的呼叫。在评估过 程中t将 

考虑到每十呼叫希望得到的服务水 平、呼叫类型 、座席 

掌握的技能以及呼叫者选择 的媒介等 因素 。 

最佳服 务路 由的原理 ：基于呼 叫的 “预计等 待时 

间”，把呼叫分配到本地或远程的技能组 由于 预计等 

待时间 掌握并均衡各站点的应答速度 ，从而保证了呼 

叫在一开始就处于适当位置 的概率高达80 以上 ，从 

而实现最小可能的呼叫转发 ，其 中预计 等待 时间的获 

得是通过以下方法实现 。 

状 态检测 Vec LOt 

呼叫引导 Yec Lo~ 

地点  ̂

态检测 Ve~t0r 

5l导 Vector 

地点c 考察远程地点状态 

最佳结果退回 

奄桂洲 Vect 

q引导 VeCt 

娥 点 B 

状态格剥 Yectot 

呼叫5l导 V~ctot 

地点Ⅱ 

图2 最佳服务路由选择示意圉 

当本地交换机无法提供最佳服 务时，系统发送一 

个专}]用于鹰询的 呼叫给所有的远 程交换机 ，并 比较 

各远程交换机 的返回结 果，从中选取可提供最佳服 务 

者并把呼Ⅱq通过特别编制的呼 叫处理流程传送到该节 

点(图2)。其中，对最佳服务提供者的选择是根据 以下 

因素而定 ：该组的预计等待时间；用户可调节的比例因 

子 ；座席的选择策略 (最先空闲座席 ，最空闲座 席，占用 

维普资讯 http://www.cqvip.com 

http://www.cqvip.com


比最小座席 )等。而作 为呼 叫中心的管 者 ．只需 在交 

换机 中为呼叫编制流程时使用类似 conside r queue tO 

best，adiust by等的命令 即可实现 上连功能 

可见，蛀佳服 务路由可 监视技能组的状况 ，实时 

调节对呼叫的处理 ，对情况 的变化做出及时 ，高敛的反 

应 它改变 r原有路由方式中固有的低效率 ，连续 提供 

量化的呼叫等待统计时 问。通过 实际 比较发 现+使用最 

佳服务路 由技术 只需转发 1O 到1j 的呼叫，相 比之 

下原始的简单呼叫分配 策略 的转发率却高达5o ，而 

前者可带来相当好处 

图3 本地交换机的主 Vector 

综上所述 ，最佳服务路由的应用流程可概括如下： 

对每一个呼叫来讲，最初的交换机均通过 PRI D信道 

在其他站点进 行登记 每 个站点搜寻 自己的 资源 井将 

能处理该呼叫的“最佳能力”的计算结果返 回初始交换 

机 最韧 的文 换机将 比较这些 最佳结果 ”并考虑 网络 

费用和延迟 。根据结果将其排人 本地队列或发 往被 以 

为是”最佳 的远程站点 ，叉 由远 程交换矶将呼叫排队 

八 列 (见 图 3) 

另外值得一提的是 ，当呼叫路 由到远程交换机后 ， 

并不是直接排 队到原来的最佳技能组，而是在该 交换 

机内韶重新考察所有的候选技能组，选择此时的最佳 

技能组，以防在呼叫路由到该远程地点的过程中 ，各候 

选技能组 的状况发生较大变化 至导致最佳技能组改 

变。 

小结 在呼叫中心的设计 和实现 中，应结合实际 

情况 ，运 用先进 的呼 叫路 由方式 ，提高呼 叫中心 的效 

率 ，增强实际应用中的灵活性 ，最终达到提高服务质量 

和客户的满 意度的 目的。 

(上 接 第12页) 

5．意义 

cXML的出现是技 术与需求相结合 的产物 ，新时 

代 电于商 务交 易的蓬勃发 展是 其生命源泉 ，而 XML 

国际标准的诞 生则 叉为 cXML提供 了强大 的技术后 

盾。cXML标准的提 出意 义重 大，主要 体现在 以下几 

点 

·提 出电子商务 交易的通用标准 ，使得基于该标准 

的效据 交换成 为可能。cXML标准实际上是 XML的 
一 种应用 ，而 XML本身所具有 的形式与 内容分离 的 

特性 ，使得 cXML着力于 电于商务中的数据结 构，而 

将商业规则分离出来。XML出色的扩展性使其很容易 

地将商业规则融入其 中，进而扩展电子商务应用 ，各厂 

商都可根据 自身需求开发 出适合 自己的应用 ，只要遵 

循共同的标准 (如 cXML)，采用相同的效据结构 ，就能 

实现灵活的效据交换 ，进行 无缝连接。另一方 面，电子 

商务数据交换的标准化保证了数据文档的继承性和应 

用的有救性 ，从而降低了开发成本 ，也从某种程度上保 

护了供希双方 的利 益。这 一优势是传统的 ED】所无法 

比拟 的 。 

· 拓宽交 易的范 围。由于基于 cXML的效据是 不 

带任何格式的文本 ．因此非常易于读取 ，同时也为充分 

利 用现 有效 据、发 掘效据 的潜 力打 开 了方 便 之 门。 

cXML的数据 文档可以被赋予不 同的样式信 息，进而 

用于各种不同的场合 。 
· 提高交易的自动化程度。遵循共同的标准．使得 

应用程序开发商开发出具有一定 自动处理能力的代理 

程序 ，从而提高工作效率 。一 十典型的应用是 t可 以开 

发这样的一十智能代理程序，首先，该程序 向某电子商 

务交易系统发出一十 s叩pj erLIstReqⅡesc请求，在得 

到 回复后 ，自动连接 SupplierListResponse提供 的所 

有供货商站 点，然后 ．搜索预定商品的信 息，井对获取 

到的不同商家针对该商品的忻格、质量、服务等信息按 
一 定的商业规则进行 比较 ，最 后，得出理 想的结 果，井 

自动向该站点下订单 。 
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