
 

一、简介 

 

目前呼叫中心（Call Center）广泛应用于电信、金融、政府机构、电力、邮

政等各行各业，随着 CTI（计算机电话集成）技术的发展，尤其是 IVR（自动语

音应答系统）的引入，呼叫中心发展迅速，从业规模日益增长，经营业务越来越

复杂，随之而来呼叫中心管理方面面临更多的挑战。 

 

业务量增大，话务量不均衡，IVR 分流作用不明显，客户满意度低，…… 

 

如何在成本一定的情况下，准确预测话务到达率，做好 CSR 和 IVR 评价和优

化，有效进行人员多技能排班，提高客户满意度是当前呼叫中心面临的挑战。 

 

我们凌鼎呼叫中心建模团队通过多年研究和实践，构建了一套包括(1)话务预

测、(2)客服需求计算、(3)班次优化、(4)客服排班、(5)班次调整、(6)IVR 菜单优

化等面向呼叫中心管理决策的模型体系，为高效运营呼叫中心，提高经济效率及

客户满意度提供了一套强力工具。 

 

二、主要功能 

 

如何更准确地预测来话量? 

怎样更快速地计算客服需求? 

如何更合理地设计班次? 

如何更科学地进行客服排班? 

如果更方便地进行班次调整? 

如何更有效地调整 IVR 菜单? 

 

1、如何更准确地预测来话量? 

 



目前国内外的话务预测模型大多考虑了话务的周期性和连续性，并兼顾节假

日等事件因素的影响，可以满足一定预测精度的要求，但一个好的话务预测模型

必须考虑以下方面： 

 

a、长期预测必须做到更小的误差扩散。 

 

目前话务预测模型普遍存在的现象是对于超过一个星期的预测，误差扩散非

常大，这给人力需求计算和排班带来很大不便。 

 

我们通过多年的统计分析，根据话务数据的局部累积特性，提出了积分混合

预测模型，从而使预测的准确度大大提高，并且很好控制了长时段预测的误差扩

散。 

 

b、话务预测必须满足不同预测粒度的要求。 

 

为了方便计算人力需求，排班人员需要知道每天不同时段的话务量，以便从

时间维度计算人力需求，从时段维度考虑班次设计。 

 

积分混合预测模型，可以准确预测一天，一个小时，半个小时，甚至一刻钟

的话务量，完全满足了排班人员的需求。 

 

c、必须考虑多技能预测间的相互影响。 

 

不同呼叫中心的技能数量各不相同，各个技能间并不是相互独立的，有一定

的相关性和迟滞相关性，为了做到更高的预测精度，必须对话务进行分技能预测

并考虑技能间的影响。 

 

积分混合预测模型支持面板数据，可以同时对多个技能进行话务预测，并支

持内联优化，对多技能的预测有极大优势，走在了同类模型的前列。 

 



d、支持更准确的特殊事件定义。 

 

一般预测模型只是考虑节假日事件的定义，稍微完善的模型考虑了促销、新

产品发布、政策变更等事件的定义，但对事件带来的影响并没有做到准确的刻画，

一般就通过一个自由度进行度量。 

 

多年来，我们充分利用统计和数据挖掘的优势，对各类数据中事件产生影响

的最佳分布匹配得到了快速准确的计算方法，为事件的定义提供了准确客观的信

息，提高了预测的准确性和灵活性。 

 

 

 

2、怎样更快速地计算客服需求? 

 

过去一般通过人力负载来计算客服需求，随着呼叫中心绩效指标完善，大部

分公司以服务水平来计算客服需求。 

 



服务水平是指在 N 秒内的接通率，一般 N 取 20 秒到 30 秒，实际操作中，不

同的呼叫中心各不相同，同一呼叫中心不同技能要求也不尽一样。 

 

常见的单技能计算方法是 Erlang C/B/X, 但大部分呼叫中心都是多技能的，多

技能一般通过仿真或者近似排队系统来计算。 

 

仿真方法对于有着极大的灵活性优势，可以计算任意路由设置，任意技能划

分的服务水平，但其计算速度一般较慢，对多余 5 个技能的呼叫中心，求解压力

很大。 

 

近似排队系统通过阻塞概率的方法计算服务水平，速度很快，但由于误差扩

散较难控制，精度很低。 

 

如何更准确更快速的计算客服需求？很多呼叫中心通过仿真对照表来插值

计算，但计算繁琐，且对照表需要经常更新。 

 

我们通过对数据和业务深入分析，提出了通过排队网络状态转移方程的方法

来计算多技能客服需求，进行状态转移分析后，就能够以极快的速度得到高精确

的结果。 

 



 

 

3、如何更合理地设计班次? 

 

班次优化是呼叫中心的一个盲点，一般呼叫中心在班次设置确定后，就很少

调整班次安排，没有意识到班次调整的价值所在。 

 

通过我们实际数据分析，发现大部分呼叫中心通过班次调整可以降低 5-10%

的人力需求。 

 

呼叫中心需求几个班次？班次什么时候开始？班次什么时候结束？就餐时

间如何安排？不同技能班次有何区别？不同时段是否班次不同？通过班次优化

模型计算，可以给出最优的答案。 

 

有了最佳的班次设置，人力安排起来就更加方便有效。 

 



 

 

4、如何更科学地进行客服排班? 

 

目前客服排班的难点在于问题的复杂性，问题规模越大，越明显。 

 

基本的整数规划模型求解效率太低，而常见的遗传算法，禁忌搜索，贪婪算

法得到的结果又不太让人满意。加上不同算法，求解方式不同，经常出现无解决

方案的情况。 

 

通过我们多年的排班经验，设计出基于启发式的遗传算法＋多级混合整数规

划模型，对不同规模的排班问题都有非常好的效果，尤其对于多技能，多级能组，

千人以上客服，效果更加明显。 

 

模型中考虑了硬约束，软约束，顺序约束，不相容约束，工作量约束等近百

种规则，并对提供了多个目标供优化选择。 



 

 

 

 

5、如果更方便地进行班次调整? 

 

排班结果经常需要根据客服的实际需求进行调整，有时候又会针对突发事件

进行调整。 

 

客服的需求是多样的，请假，结婚，培训，班次偏好……，实现在排班中考

虑不同客服个性化的要求，可以极大提高客服的工作效率，提高呼叫中心的服务

水平和客户的满意度。 

 

通过我们多年来的积累，设计了 200 多种调整规则，对具体的排班结果进行

更加个性化的调整，满足客服的工作要求，进而提高整体服务水平。 

 



为了解决规则的冲突，我们在模型中提供了优先级别的设置，让排班管理人

员总能得到解决方案，并提供了人工干预的方法。 

 

6、如何更有效地调整 IVR 菜单? 

 

对于 IVR，我们一直希望在下列方面做的更好： 

 

降低转向人工热线服务的可能性 

降低用户的使用复杂性 

降低用户的菜单访问放弃率 

降低用户菜单系统的重复访问率 

提高客户对 IVR 系统满意度 

提高 IVR 系统运营效率及分流作用 

 

为此我们需要对 IVR 系统进行全面的评价，并找的优化的工具。 

 

通过多年研究和实践，我们提出了包括复杂度，路径长度，直达率，冲浪率

等 50 多个关键指标，从各个角度对 IVR 进行评价。 

 

有了 IVR 评价指标，我们设计了 IVR 菜单优化模型，可以快速得到不同技能

不同适合最优的菜单结构，为菜单调整和 IVR 优化决策提供帮助。 

 

常见的菜单优化算法包括贪婪算法，模拟退火，整数规划，遗传算法等，根

据实际业务情况，我们得到针对菜单优化的更好方法－概率优先混合算法，不仅

可以提高菜单求解速度，而且满意度也优于其他模型。 

 

三、带来的效益 

 

正确选择和使用凌鼎排班解决方案，将给呼叫中心带来如下的好处： 

 



降低客服空闲等待时间 

改善服务水平 

提高客服工作效率 

提高用户满意度 

改善 IVR 效率 

 

不同呼叫中心业务情况和复杂度各不相同，与凌鼎数据分析团队结合，可以

给出最适合该呼叫中心的解决方案，从历史数据中发掘价值，通过优化模型优化

班次、菜单、排班……，为高效运营呼叫中心，提高经济效率及客户满意度提供

强有力的支持。 

 

功能特点 

准确预测来话量 

快速计算客服需求 

合理设计班次 

科学进行客服排班 

方便进行班次调整 

有效调整 IVR 菜单 

 


