
一、呼叫中心 IVR性能分析与优化 

1 研究 IVR 的重要性 

 IVR 系统是呼叫中心的重要组成部分，现在已成为解决用户问题的主要方法，

在呼叫过程中起着不可替代的作用，为呼叫中心和用户都提供了极大的方便。据

统计，呼叫中心 90%以上的用户问题通过 IVR 获得解决。 

但是随着服务业的发展，用户的需求越来越多，越来越广泛，原来的固定 IVR

配置方案已经过时，需要新的 IVR 设置。 

 现在的 IVR 菜单系统庞大复杂,用户大多会因 IVR 操作过于繁琐或者找不到

其所需要的菜单功能而放弃，转向人工热线服务，最后导致 IVR 利用率的降低。 

 因此对 IVR 的性能、用户行为模式等进行分析，建立高效的 IVR 的菜单配置

是目前对 IVR 改进的主要方向。 

 

2 IVR 性能分析和优化方法简介 

 对IVR分析主要采用数据挖掘的手段，通过对用户日志的深层次的挖掘分析，

不仅可以获取 IVR 的运行效能，找出 IVR 业务流程中的瓶颈，而且能够获取用户

对 IVR 使用的行为模式，从而设计出好的 IVR 配置方案。 

通过对用户使用IVR后完成任务情况的分析，可以获取IVR节省的人工时间，

将这些节省的人工时间转化为人力费用，从而使得管理人员能够从宏观上了解

IVR 带来的经济效益。 

采用用户路径图的方式可以可视化地将用户对 IVR 的使用情况显示出来。用

户路径图可以充分展示 IVR 各菜单的访问次数，使用成功率，放弃率等，还可以

显示关联菜单节点之间的联系状况。通过对用户路径图的分析，可以找出其中的

使用低效的菜单节点和业务流程，从而找出 IVR 设计的不足。此外，通过用户路

径图可以挖掘出用户使用 IVR 的主要行为模式，给 IVR 的重新设计提供用户使用

方面的信息。 

通过对用户访问的 IVR 的节点数的统计，按照一定的计算规则，建立 IVR

使用复杂性指标。从而对 IVR 日志分析之后，可以量化 IVR 的使用复杂性情况，

反映出 IVR 在使用性能上的评价。通过对不同品牌、不同时间、不同设计的 IVR

的使用记录分析，管理人员能够对各种情况下的 IVR 进行比较分析，从而找出最

合适的设计方案。 

 

3 IVR 性能分析和优化给呼叫中心和用户带来的效益 

 对 IVR的经济效益以及IVR的使用复杂性评价可以为管理人员了解 IVR性能

提供重要的参考依据，并且可以以此为指标对不同的 IVR 设计提供评价标准。 

 用户路径图可以揭示 IVR 设计的不足，通过改进这些缺陷能够提升 IVR 的使

用效率，提高用户使用的满意度和自助率，从而减少转向人工服务的概率，降低

呼叫中心的客服人员的人力成本。 

 通过用户路径图的深层次挖掘，还可以建立用户使用的基本模式，这可以为

设计良好的 IVR 提供参考。 

 

 

 

 

 



二、呼叫中心话务预测 

1 研究话务预测的意义 

 人工客服是呼叫中心解决用户问题的最佳手段，但是由于人力资源的费用较

高，因此需要根据需求安排适当数量的客服人员，即能保证一定的服务水平要求，

又能不产生客服人员的大量空闲。要达到这两者的平衡，其前提条件是对话务到

达量的准确预测。 

话务预测不仅仅涉及每天如何对人员进行安排，它对客服人员的长期规划也

有非常重要的指导意义。客服人员的招聘，培训等是具有较长时间的活动，需要

对未来很好的预测才能作出合适决定。因此良好的话务预测是实现高效率的呼叫

中心运营管理、降低整体运营成本、保证客户服务质量和服务水平、提高呼叫中

心生产力的重要一环。 

呼叫中心的话务量随时间变化非常大，同时受多种因素的影响，变化不规则，

用简单的方法难以进行预测。但是它也是具有一定的变化规律，需要用科学的方

法进行分析，找出影响因素，建立预测模型和方法。 

 

2 话务预测方法简介 

话务预测模型是基于对历史记录数据挖掘分析后建立的概率统计模型。通过

对数据多维度的挖掘分析，抽取其中蕴含的多种影响因素和其特有的变化规律，

建立准确的话务预测模型。此模型能够根据未来的情况，预测话务量，从而为人

工安排提供了在客服数量上的需求。 

此预测方法充分利用现代统计方法的成果，采用 Box-Jenkins 法，平滑法，

回归法，随机过程分析方法以及它们的交叉应用等，分析话务的影响因素以及变

化规律。此方法不仅可以充分利用历史数据的信息，建立话务的一般变化规律，

而且考虑未来特殊事件的影响，例如节假日、促销活动等等。最终建立的模型是

一个具有综合信息分析的话务预测模型，预测精度较高。 

话务是从不同的层次进行预测的：中长期预测，从月度，年度上预测话务到

达量；短期预测，从周，日来预测；时刻预测，从小时、半小时来预测。 

 

3 准确的话务预测带来的收益 

中长期预测对年度计划安排、招聘客服人员的时间安排与数量、培训业务的

内容与时间安排等工作都具有指导意义.通过对这些工作准确的安排，既能够满

足未来客服人员的需求，也不会造成人力资源的浪费。 

短期预测则可用来指导如何对客服人员进行排班，既可以满足服务水平的需

求，又能合理安排客服人员在工作，休假时间。 

时刻预测则可以在满足一定服务水平的需求下准确可安排客服人员工作与

休息的时间间隔，达到服务水平和工作效率平衡。 


