
Genesys “通用路由分配系统”
引领企业的客户服务取得成功

商业解决方案手册



提供高级的客户服务是可持续取得商业成

功的关键因素之—更具体地说，就是要留

住客户、维系乃至增加收入来源，并不断

地降低运营成本。要做到这一点，组织机

构必须优化资源利用和成本结构，提供便

捷、高效、个性化的沟通互动。

一切都要从处理客户服务请求的效率入手。

鉴于当今市场千变万化的动态特点，企业

应该为处理那些随时随地通过各种媒体渠

道进行的客户沟通互动做好准备。运营效

率也在客户服务中起到至关重要的作用。

高效的运营不仅能提高座席人员的工作效

率和资源利用率，而且更重要的是，也能

降低运营成本，缩短投资回收期。

因此，如何准确、实时地为某一客户服务

请求找到适当的空闲座席人员是确保客户

沟通互动成功的关键所在。一个有效的方

法就是准确找出最适合的空闲座席人员或

资源来满足某一具体客户请求。实际上，

这种做法需要获取大量的客户情报，包括

对客户的深入了解、所用的服务类型、客

户喜好(例如语言)，及其交流互动的记录

等等。此外，联络中心应该对座席/资源

的全部知识加以维护，并对其实时状态以

及为特定客户提供服务的具体任务进行积

极记录。这些知识包括座席技能和熟练程

度、服务水平、互动能力、客户等待时

间、乃至客户服务的相关成本。

理想的解决方案能够同时解决客户服务工

作效力和效率两方面的问题，而且还应易

于管理，可以灵活处理各种运营中的变

化，例如基础架构的移植、劳动力管理和

业务流程。

Genesys“通用路由分配系统”是一个基

于标准的开放式平台，实现了与Genesys 

客户互动管理(CIM)平台的集成，可以提

供单点配置、单点管理以及单点报告功能。

通过一整套软件 开 发 包 ( S D K ) 和 应 用

程序编程界面(API )，Genesys“通用

路由分配系统”也支持与第三方数据库和

应用程序进行集成。

“通用路由分配系统”与其它服务项目不

同，因为它可以让公司在联络中心之外开

展客户服务工作，并可以让企业利用其企

业范围内的各种资源，例如后勤部门的专

家、分支机构的专员、自动服务、在家办

公的远程座席人员、乃至外包的座席人

员。此外它还支持多站点环境中的集中式

运营。
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ASCENSUS
“通过Genesys，我们 采 用
了基于技能的路由分配，我们
的员工得以发挥出更大的作
用。我们降低了运营成本，可
以更好地为我们的客户服务。”

Kevin Smeal 
Genesys工程师，Ascensus

友利投资证券
“我们需要为我们的证券业务
找到一个能给客户提 供 无 间
断、一站式服务的系统——尤
其是一套动态电话路由分配系
统，以传递客户信息，减少客
户的烦恼。”

Park Seong Jong

客户满意度小组主管

友利投资证券



降低客户服务成本

Genesys“通用路由分配系统”帮助公司采取与业务目标一致

的各种路由分配策略，可有效降低整体客户服务成本。例

如，组织机构基于技能对通话及其它媒体(包括电子邮件、

聊天请求、甚至后台系统的工作项目)进行分配，可最大限

度地利用资源，提高座席人员工作效率。企业可将交给

座席处理的各种沟通互动混合在一起，根据服务等级协议 

(SLA)来分享座席人员，并跨多站点对沟通互动进行实际的

路由分配。特别值得一提的是，基于技能的高级路由分配

可根据每名客户的需求找到具有特定座席技能及一定熟练

程度的座席人员。因此，使用该策略提高了首次呼叫即解

决问题的比率(FCR)，从而将昂贵的重复回拨和转接数量降

到最低。

此外，Genesys“通用路由分配系统”使公司能够基于成

本进行路由分配，即在每一次客户互动分配中根据绩效要

求考虑基础架构的成本、资源/座席的小时费用、甚至外包

合同条款，从而大大提高了客户服务工作的投资回报率 (ROI)。

提高客户满意度与忠诚度

Genesys“通用路由分配系统”由于改善了客户服务工作 ，

因而能在许多方面提升客户的满意度。企业将数据驱动路由

分配策略的实施与企业CRM数据库相结合，能够分离出高价

值客户，提供区别化服务。企业也可以通过使用基于技能

的路由分配、最终座席/客户关系路由分配、基于服务级别

的路由分配、乃至主动对外通知，为客户提供优质客户体

验。此外，多媒体路由分配策略可以让公司在多种渠道上对

各种不同的客户交流互动进行扩展和协调。公司在赢得更高

的客户满意度和忠诚度的同时，也轻松地保护了可重复产生

收入的来源，甚至通过交叉销售和深度销售增加了新的创收

机会。显而易见，创收和盈利两方面的良好表现给公司带来

了好处。
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图-1：Genesys “通用路由分配系统”使整个企业范围内
的客户服务得以统一
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降低客户服务成本

Genesys“通用路由分配系统”帮助公司采取与业务目标一致

的各种路由分配策略，可有效降低整体客户服务成本。例如，

组织机构基于技能对通话及其它媒体(包括电子邮件、聊天请

求、甚至后台系统的工作项目) 进行分配，可最大限度地利用资

源，提高座席人员工作效率。企业可将交给座席处理的各种沟

通互动混合在一起，根据服务等级协议(SLA) 来分享座席人员，

并跨多站点对沟通互动进行实际的路由分配。特别值得一提的

是，基于技能的高级路由分配可根据每名客户的需求找到具有

特定座席技能及一定熟练程度的座席人员。因此，使用该策略

提高了首次呼叫即解决问题的比率(FCR)，从而将昂贵的重复

回拨和转接数量降到最低。

此外，Genesys“通用路由分配系统”使公司能够基于成本进

行路由分配，即在每一次客户互动分配中根据绩效要求考虑基

础架构的成本、资源/座席的小时费用、甚至外包合同条款，从

而大大提高了客户服务工作的投资回报率 (ROI)。

优化客户服务绩效

作为Genesys CIM环境的一部分，Genesys“通用路由分配系

统”是一种针对灵活、全面客户服务策略与应用的开放式平台。

其主要架构优势是能够将广大互动管理组件紧密结合起来，取

得优质的客户服务绩效。
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图-2: Genesys “通用路由分配系统”通过开放式架构提
供丰富的功能

卡地纳健康中心 (Cardinal Health)

“在卡地纳健康中心(Cardinal Health)我们所记录的

许多测量数据都与通话数据有关。利用Genesys的

高效路由分配，平均业务处理时间缩短了，等待时间

也缩短了。”

Evelyn Behrle, 

资源管理经理 

卡地纳健康中心(Cardinal Health)

特有的收益

作为一个开放平台，Genesys“通用路由分配系统”

为优化客户服务工作、改善企业盈利水平提供了独特

的优势。具体来说，它可以帮助企业：

通过链接到第三方企业的数据库、网络服务和应>>
用程序，为企业部署与其商业目标一致的高级路

由分配策略。

通过多渠道媒体，无论是TDM、IP/SIP、或混>>
合式基础架构，维护并统一所有互动路由分配战

略。它支持从TDM到IP/SIP联络中心环境的无缝

移植。

利用实时状态和历史数据，有效管理企业的客户>>
服务绩效。

在整个企业内部对任何类型的互动或工作进行路>>
由分配，包括电话、电子邮件、聊天、业务处理

的工作量、传真、扫描的客户邮件，等等。

通过交互路由设计器(IRD)图形用户界面，轻松处>>
理路由分配策略的创建、监督和管理。

通过稳定的负载平衡和“高可用性”能力实现系>>
统的可伸缩性。
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主要功能

互动路由设计器(IRD) >> – 一种用于创建和定制单一路由分配

策略的设计工具，具有易于使用的点击式图形用户界面。

轻松调度 >> – 联络中心管理人员可以在任一特定时间，针对

任何类型的沟通互动安排具体任务的时间，而无需为策略

中的调用逻辑编写代码。

使用IP-SIP/CTI链接，不受基础架构影响 >> – 可借助全面的 

Genesys CTI库在任何环境中应用路由分配策略，不管是 

TDM、IP/SIP，还是混合架构。

企业数据库连接  >> – 可链接到第三方企业的客户和资源数据

库，进行智能路由分配。支持市场上有售的关系型数据库，

并可通过定制服务器支持传统的非关系型数据库。

网络服务集成 >> – 可从基于服务导向架构(SOA)的企业系统

内调用客户数据，以改善路由分配的决策。

实时统计信息 >> – 跟踪实时座席状态和互动统计信息，支持

对历史和实时绩效进行管理与报告。

多媒体沟通互动 >> – 支持所有客户沟通互动的媒体路由 分

配，包括语音、电子邮件、聊天、即时信 (IM)、Web协

作、SMS(文字短信)、传真等等。

呼入与呼出的混合 >> – 支持呼入与呼出的沟通互动方式，包

括促销活动、电话回拨和通知。

与劳动力管理(WFM)应用程序相集成 >> – 结合来自WFM的座

席人员动态工作时间表，进行高效的互动路由分配。

高可用性和负载平衡 >> – 提供可靠、稳定的运营，支持高扩

展性和灾难恢复。

对操作系统(OS)的广泛支持 >> – 支持常 用 操 作 系 统 ， 包 括 

Linux、Windows、AIX、HP-UX和Solaris系统。
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图-3: 互动路由设计器 (IRD)
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遍及世界的 Genesys

Genesys 作为阿尔卡特朗讯旗下公司，是世界
领先的联络中心和客户服务管理软件供应商，
在80个国家拥有超过4000个客户。Genesys
软件每天管理的客户互动超过1亿次，通过在
客户和适当资源----自助服务或人工辅助服
务----之间建立动态桥梁，来满足客户需求，
优化客户服务目标，并有效利用座席人员资
源。Genesys 能够帮助各种机构团体提高联络

中心的运营效率，避免客户不满，加速业务创新。

实现业务目标

Genesys“通用路由分配系统”让企业开发和部署具体的路由分配策略，将

客户细分、互动渠道、资源分配、座席条件、多方外包、地理位置和业务流

程结合起来，从而实现企业自身的业务目标。通过其开放的平台和集成能

力，Genesys“通用路由分配系统”使那些可根据业务要求进行调整、非常灵

活有效的客户服务实践成为可能。

通用路由功能

常用互动路由分配策略包括：

数据驱动的路由分配 >> – 结合企业数据库的信息，提供智能的路由分配决策。

基于技能的路由分配 >> – 将技能最熟练的空闲座席人员分配给某些客户或服

务类型。这提高了一次呼叫即解决问题的比率，从而提高客户和座席双方

的满意度。

基于成本的路由分配 >> – 根据性能的需要，使用特定成本结构降低路由分配

的成本，包括基础架构和资源/座席成本。提高了客户服务工作的投资回报

率(ROI)。

基于最终座席和关系的路由分配 >> – 改善客户体验，提高座席效率。

服务水平的路由分配 >> – 支持对高水平工作标准的有效管理， 保 持 服 务 水 平

目标和座席技能标准的平衡。

通过服务等级协议(SLA)共享座席 >> – 在多点环境中使用最佳资源，提高整

体工作效率。

多媒体路由分配 >> – 可在任一特定渠道提供灵活的客户沟通互动。

业务流程路由分配 >> – 支持非实时的客户服务工作内容，提高业务流程效率。

基于劳动力管理(WFM)的路由分配 >> – 通过集成WFM应用程序提供的座席动

态工作时间表，获得高效的路由分配决策。

虚拟联络中心路由分配 >> – 跨分布在多个地理位置的站点将沟通互动分配给

最佳可用资源，降低管理费用，提高劳动力的灵活性。

混合路由分配 >> – 支持呼入与呼出沟通互动，包括主动联络，以提高座席的

工作效率。

业务优先级别的路由分配 >> – 根据客户细分和服务类型，对沟通互动的商业价

值进行优先级排序。高价值的沟通互动会得到适当支持。
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