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成果摘要： 

主要内容：该系统为充分利用通信网和计算机网的多项功能集成并与企业连为一体的一个完整的综合信息服务系统。该

系统主要由话路接入及分配、计算机信息管理两大部分构成、话路接入及分配系统是基于交换平台的综合接入系统，主

要解决用户拨叫客服中心电话后，将该呼叫转接到信息处理的话务员操作终端或自动处理系统设备上，完成相应功能。

项目意义：目前国内由于市场经济的高速发展，竞争格局也发生了改变，现代企业为了自身的长期发展，越来越关注客

户的终身价值。通过客户关系管理，为各种客户提供个性化的服务，是吸引客户的有效手段。而客服中心已逐渐成为企

业与客户联系的门户，为此许多企业开始着手建立适应自身需求的客服中心，从而降低成本提高企业市场竞争力。主要

发现发明及创新点：支持多种接入手段。中间件技术的使用。实现了基于Web推拉技术的网页共享。CTI同CRM的结

合：当CTI服务器接收到来自PBX/ACD的呼叫分配时，提取主叫号码和被叫号码，根据客户的唯一标识号，查询出该客

户的资料、产品信息、客户历史信息等。数据挖掘技术的使用：在客服中心为用户服务的过程中，将每一次用户的访问

情况和业务受理情况都记录在数据库中。取得的成效：信息是21世纪信息时代最宝贵的资源，新锐客户服务中心系统，

将利用系统的优势，通过大量的营销调研和用户反馈信息为企业进行全面的、必要的信息积累和提供信息的采集、整

理、分类、存储、查询、分析等功能，信息可包括不同集团和企业生产的不同种类的产品的功能、特点、技术情况、用

户需求等多种类别。该系统实现的工业总产值3005.5万元，工业增加值2200万元，销售收入3005.5万元，交税总额

343.5万元，净利润700万元。 
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