
数据表 ORACLE 交互中心 

日常商务智能 

 
     Oracle®交互中心日常商务智能是为呼叫中心高层管理人员和一般管理人员提供

的交互式自助管理报表编制工具。通过每天提供企业范围的绩效信息，它提高了电子邮

件和电话操作的可见性。日常商务智能是 Oracle 电子商务套件的一部分，后者是为协同

工作而设计的应用程序集成套件。 
 
了解和提高呼叫中心绩效 
    Oracle 交互中心日常商务智能为电子邮件中心和呼入电话管理提供当天相关而可靠的

最新信息。测评结果和报表每天都要进行更新，以便提供企业呼叫中心业务的电子邮件和电

话的最新趋势和指标。Oracle 交互中心日常商务智能提供了一组企业呼叫中心指标、带有可

据以采取行动的细节和趋势的每日汇总信息以及多维分析和当期比较。电子邮件和呼入电话

活动报表为主动监控服务水平、客户活动和呼叫中心座席业绩提供了综合的绩效测评指标。

日常商务智能以自助服务的方式，提供直接来自对任务非常关键的商务应用程序的可靠信

息，从而使主管人员从难于使用和容易出错的客户解决方案中解脱出来。 
 
提高客户满意度，优化呼叫中心的工作效率 
    Oracle 交互中心日常商务智能为客户提供电子邮件和呼入电话的有关测评结果，使管理

人员能够清楚地了解潜在的问题，以及快速解决客户满意度方面问题所必需的信息。座席报

表提供详细的座席工作效率和生产力分析结果，为管理人员调整营销活动、人员和工作量以

优化呼叫中心工作效率提供一些相应手段。 
 
    该系统是针对多用户设计的，用户包括电子邮件管理人员、呼入电话管理人员以及呼叫

中心高层主管等。它提供了多层次的信息访问能力，从而为机构提供了一套完整的管理解决

方案来监控呼叫中心机构的工作效率。最终结果是提供一组预置的及时而完整的相关管理报

表，这些报表就以下各方面提供独一无二的信息：各营销活动的呼叫中心运作、各中心、电

子邮件账户、客户和座席以及不同时期的绩效比较。 
 
   在当今高度以客户服务为导向的商务环境中，识别和响应影响呼叫中心绩效的日常变化

并非易事。借助交互中心日常商务智能，高层管理人员、一般管理人员和呼叫中心专业人员

就能够利用具有以下功能的信息实现其目标： 
 
z 跟踪呼叫中心绩效 
z 提高效率和满足客户需求 
z 通过发现改进的机会来降低成本 
 
跟踪呼叫中心绩效 
 

电子邮件响应绩效 
    电子邮件中心管理页面是 Oracle 电子邮件中心应用程序中一个预置的决策支持系

统。它从电子邮件响应操作的多个方面提供有关座席响应绩效和电子邮件数量趋势的最



新智能信息，包括电子邮件帐户、电子邮件分类、座席和客户。(图 1) 它为管理人员提

供了他们采取措施时所需要的信息。该页面包括企业与他们的客户之间的战略性电子邮

件交互活动概览。从该页出发，电子邮件中心管理人员可以深入钻取到详细级别的报表，

以便进一步挖掘电子邮件中心管理页面所提供的关键绩效指标。 

 （图 1）电子邮件中心管理页面显示了绩效指标和电子邮件活动 
 
呼入电话活动 
   呼叫中心机构必须能够在规定的服务水平内响应并解决呼入客户电话查询。呼入电

话管理页面（图 2）使呼叫中心经理能够获得不同中心、类别和被拨叫号码的呼入电话

操作的总体情况。关键绩效指标（KPIs）包括行业标准测评，如呼入服务水平、平均应

答速度、放弃和转接率，使管理人员能够清楚地了解呼叫中心的运转状况。不同类别及

不同中心的呼叫活动信息提供了一个绩效快照，而相关的图表则提供所选时间段内的变

化趋势的详细信息。钻取报表能提供有关呼入电话中心的活动、座席、业务成果和客户

的更详细信息。 



 
（图 2）呼入电话管理页面显示了绩效指标和呼叫活动 

 
提高效率和满足客户需求 
    可以对呼叫中心机构的工作效率进行监控，而且能通过对座席活动和业务成果报表的分

析来提高效率。通过某些绩效指标来衡量特定电子邮件和呼入电话的客户活动细节就可以全

面了解客户体验。 
 
    借助交互中心日常商务智能提供的信息，呼叫中心管理人员可以很明确地努力去提高座

席效率、减少处理客户请求所需时间以及提高一次回复即可解决问题的比率。通过培训、改

进流程或对交互中心日常商务智能发现的问题进行详细分析就可以实现上述目标。 
 
通过发现改进的机会来降低成本 
    Oracle 交互中心日常商务智能使高层管理人员能够发现电子邮件中心和高级呼入方面

存在的问题，并通过改革来改进现状。与此同时，可以快速发现成功的实践经验并加以推广

以改进企业运营。这样做的最终结果就是降低了成本，并打造出一个高效率和高生产力的呼

叫中心。 
 
    来自整个企业各地的全球信息在一个地方就可以得到，而不需要整合来自好几个地区或

地方的数据。呼叫中心高层管理人员可以查看一个或所有呼叫中心机构的报表，也可以查看

指定呼叫中心的特定报表。 
 
    提供多个尺度及筛选参数可以使用户能够根据需要来灵活地详细划分和筛选信息。除了

多维分析以外，这些筛选参数还为呼叫中心经理提供可以经过多维筛选的数据，从而使他们

能够准确地确定日常活动的先后次序。 
 
从汇总信息钻取到源事务处理信息 



    Oracle 交互中心日常商务智能提供对汇总的摘要信息的可视性，并可以轻松导航到组成

汇总数据和关键绩效指标的细粒度事务处理详细数据。它使用户能够鉴别并查看隐藏在汇总

信息背后的特定事务处理数据，以便解决可能出现的细节性问题。 
 
简单的安装过程 
    Oracle 交互中心日常商务智能简单明了而且易于实施。它利用现有 Oracle 应用系统所

使用的已有设置和术语。因此，它提供了几乎可以即时可用的简化的报表应用系统，以提供

企业的日常衡量标准。 
 
Oracle 电子商务套件——完整集成的解决方案 
    Oracle 电子商务套件使企业能够有效地管理客户过程、制造产品、按订单发货、接收货

款等，所有这一切都是通过构建在一个统一的信息结构上的各个应用程序来完成的。这个信

息结构对企业的客户、供应商、员工、产品，即企业的各个方面，提供单一的定义。无论是

实施一个模块还是整个套件，Oracle 电子商务套件都使你能够在整个企业范围内共享统一的

信息，从而在更好的信息基础上做出更加英明的决策。 
 
交互中心日常商务智能：报表和测评指标 
电子邮件中心关键绩效指标 (KPIs)  
这些测评指标使你能够监控关键电子邮件对象的趋势 
z 符合服务水平的已答复邮件——符合服

务水平目标的已答复电子邮件的百分比

z 转发率——转发给其他座席的邮件中已

解决的邮件所占百分比 
z 删除率——被删除的已解决邮件所占百

分比 
z 一次回复即可解决问题——一次回复即

可得到解决的入站电子邮件交互百分比

z 客户等待时间（小时）——客户等待答

复的平均小时数 
z 接收数——电子邮件中心系统接收的电

子邮件数量 
z 回复数——电子邮件中心系统发送的回

复邮件数量。 

z 积压——在报告周期结束时尚未响应的

入站电子邮件总数量，以主队列和座席

收件箱中的邮件总和来计算 
z 已撰写的邮件——电子邮件中心系统生

成的新的出站电子邮件（非回复邮件）

数量 
z 已创建的服务请求——电子邮件中心已

创建的、与入站电子邮件交互有关的新

的服务请求总数 
z 线索——电子邮件中心生成的、与入站

电子邮件交互有关的线索的总数量 
z 座席每小时回复数——座席每个工作小

时内发送的回复邮件平均数量 

电子邮件中心报表  
这些报表用于评价绩效、分析趋势 
z 电子邮件活动——账户和类别细目 
z 按座席列出的电子邮件活动——按座席

小组列出的座席业绩细目 
z 按客户列出的电子邮件活动—— 客户

比较结果 
z 电子邮件响应绩效——详细的响应绩效

指标 

z 电子邮件积压情况——不同账户和类别

的电子邮件积压情况 
z 电子邮件解决情况——电子邮件解决情

况的指标 
z 按结果、成效和原因列出的电子邮件—

— 电子邮件交互的业务成果 

呼入电话关键绩效指标  
这些测评指标监控呼入电话的绩效和趋势 



z 呼入服务水平——符合服务水平的已应

答的呼入电话百分比 
z 平均应答速度（秒）——客户必须等待

与座席通话的平均秒数 
z 放弃率——队列中已放弃的呼叫百分比

z 转发率——转发给其他座席或队列的呼

叫百分比 
z 已处理的呼入电话——提供给各类座席

的呼叫数量 
z 座席拨出的电话——座席手工拨出的电

话总数 
z 已处理的 Web 回叫——由响应 Web 回

叫请求的座席处理的客户交互数量 
z 可利用率——座席登录及准备呼叫所用

时间的百分比。 

z 利用率——座席处理客户呼叫的时间与

座席用于等待呼叫达到的时间的百分

比。 
z 平均通话时间（秒）——座席与各类呼

叫的客户通话的平均时间 
z 平均完成时间（秒）——座席用于处理

完各类客户呼叫的平均时间 
z 每座席小时处理的呼叫数——每名座席

通过呼入电话、手工拨号或响应 Web 回

叫请求处理的平均客户交互数。 
z 创建的服务请求——服务期间创建的服

务请求（电话请求）的数量 
z 创建的线索——服务期间创建的线索

（电话销售）的数量 
z 创建的机会——服务期间创建的销售机

会（电话销售）的数量 
呼入电话报表  
这些报表用于评价绩效、分析趋势 
z 呼入电话活动——按类别、中心以及被

拨叫号码列出的呼叫活动 
z 按座席列出的呼入电话活动——按座席

列出的呼叫活动 

z 按客户列出的呼入电话活动——按客户

列出的呼叫活动 
z 按成效、结果和原因列出的呼入电话—

—销售和服务的业务成果（只限于 FP 
D/11.5.10） 

 
  

主要特性  
 
分析呼叫中心绩效 
z 每天分析关键的电子邮件响应和呼入电

话活动信息 
z 轻松访问关键绩效指标（KPI）、表格和

图表 
z 单击访问详细报表 
z 观察以周、月、季度或年为周期的趋势

变化 
z 对各机构及呼叫中心的绩效进行比较 
z 将今天的绩效与前一时期或前一年的同

一时期的绩效进行比较 
z 每天以日摘要的形式迅速接收报表 
 
电子邮件中心活动 
z 跟踪电子邮件响应操作的服务水平绩效

z 评估员工水平，以帮助确定实现服务水

呼入电话活动 
z 按照类别和呼叫中心概述呼叫活动 
z 呼入服务水平指标及趋势图 
z 评估座席绩效指标和图表 
z 通过分析平均等待时间、放弃率和转发

率来确定客户体验 
z 所有座席的销售和服务呼叫成果 
z 分析与特定客户的交互 
z 钻取所有呼叫活动、客户和成果的报表

 
座席绩效分析 
z 座席的电子邮件和呼入电话绩效细目报

表 
z 按照座席小组和/或呼叫中心进行绩效

分析 
 



平等级目标所要求的最佳员工水平 
z 分析邮件数量趋势以及邮件活动增多或

减少的业务领域 
z 发现表现不佳的座席或操作成本增加的

电子邮件账户和/或领域 
z 通过发现邮件积压的位置并评价有效的

方法来分析邮件积压，以便在不牺牲客

户满意度的情况下减少邮件积压 
z 明确生成了大多部分电子邮件活动的客

户是谁以及座席是否对高价值客户作出

了更快速的响应。 
z 根据电子邮件响应时间和每名座席答复

邮件的数量来评测座席绩效 

跟踪客户交互 
z 对所有账户和类别的呼入电话和电子邮

件客户交互进行比较 
 
成果的详细信息 
z 分析销售和服务应用程序的不同渠道的

业务成果 
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