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Oracle®高级出站电话（Advanced Outbound Telephony）系统是一种令呼出电话管理中心

工作效率更高的应用系统。高级出站电话系统是 Oracle 客户关系管理解决方案的重要组件。

后者是一个促进可盈利客户交互的集成套件。 
 
从每次呼出电话中获得最大价值 

从呼出电话管理中心中获得最大价值意味着不仅仅是根据潜在客户或客户清单一一拨

打电话。Oracle 高级出站电话系统凭借强有力的清单管理功能、基于规则的客户联系方式管

理功能，以及其他能够减少人为错误和降低座席宕机时间的丰富功能，令座席的生产率更高。

广泛的清单控制能力与拨号选项使得你能够为每次营销活动量体定制营销战略。高级出站电

话系统将你的电话系统与各个商务应用系统紧密集成在一起。Oracle 高级出站电话系统还具

有与 Oracle 市场营销、Oracle 电话销售和 Oracle 收款管理系统直接集成的功能，用以构成

特性丰富的支持 CTI 的业务应用系统。 

 

高级出站电话系统将呼叫活动集中在有希望带来利润的联系对象上并使座席的生产率更高 

 
利用 Oracle 高级出站电话系统，企业能够： 

z 与合适的客户接触  
z 有效地管理呼出战略   
z 最大限度地提高座席的工作效率 
 
抵达最合适客户  

Oracle 高级出站电话系统使得用户能够轻松地将有限的座席资源集中到最有价值的联

系对象上。 
 
实时清单过滤器将注意力集中于目标受众  



当你拥有 5 万名潜在客户，而你的座席只够联系 1 万名客户的时候，你如何才能够最大

限度提高工作成果呢？ Oracle 高级出站电话系统的清单过滤器使得你能够快速瞄准最有希

望的潜在客户，并随着条件和员工水准的变化轻松进行调整。借助清单过滤器，你能够根据

客户数据字段（如：地理区域、客户优先级别等）任何组合来缩小客户记录的范围。修改过

滤器非常简单，因此你可以不断对营销活动进行调整，以反映新的信息或战略变更。如果以

前返回的信息表明某地区或人群的反应更好，那么你就可以将那些准则增添到你的清单过滤

器，按动按钮，重新集中精力，继续打电话给客户，来提高营销活动的效果。 

简单易用的清单过滤器快速指导你打电话给最有希望的目标客户 
 
动态记录发布功能给你的呼叫战略进行优先级排序 

所有创建的呼叫清单都不尽相同，因此营销战略的成功与否常常取决于从多种清单来源

获取适当的组合。动态记录发布功能自动为座席提供能体现呼叫策略的被呼叫者的记录组

合。管理人员能够轻松地对各个清单进行优先级排序，如：给对现有客户的呼叫与对购买过

产品的潜在客户名单中的客户进行的呼叫之间的分配比率进行加权。他们也可以在每个清单

内部设立优先级别，如：对最重要的客户进行优先排序。对于诸如调查等特殊活动，配额管

理功能能够在达到配额额度之前，就停止把某个清单或清单分段的记录发布给座席。由于座

席们总是进行正确的呼叫，所以高级出站电话系统能消除无效的劳动。 
 
停止呼叫清单管理功能执行各种规定的限制条件  

越来越严格的规章使得多余的呼叫给企业造成十分高昂的成本。Oracle 的高级停止呼叫

清单特性确保企业甚至在复杂的多中心和多活动环境中也能够遵守规章。Oracle 高级出站电

话系统实时更新和应用停止呼叫清单请求。因此，在一次营销活动中被呼叫一次之后被增添

到停止呼叫清单中的客户将不会为了第二次营销活动再被呼叫，即使这两次营销活动同时进

行也是如此。高级出站电话系统使得用户能够轻松地遵守呼叫规定和用户的意愿。 
 



有效地管理呼叫战略  
从管理联系人时间表，到确认因重复呼叫而导致的投资回报率的逐渐降低，Oracle 高级

出站电话系统都可以帮助你从每次联系活动中获取最大价值。 
 
呼叫日历帮助确定适当的呼叫时间  

Oracle 高级出站电话系统的呼叫日历在确保符合任何国家或地区的呼叫时间规定的同

时，能够最大限度地提高呼叫成功率。该系统根据目标电话号码来确定时区，从而使得座席

和经理不必计算时差。用户可定义的日历功能自动根据目标受众的简历来确定相应的呼叫时

间。例如在下午 5 点的时候，停止给公司或双份工作的家庭打电话。每次，你的座席都能够

在适当的时间给适当的人打电话。 
 
智能化的重复呼叫战略可最大限度地提高每次联系的投资回报率   

正确地进行回叫不仅仅意味着再打一次电话。Oracle 高级出站电话系统的智能化记录循

环呼叫功能将用户定义的商务规则运用到失败的或对象错误的联系工作中，因此能够大大地

提高下次联系的成功率。这些规则包括在出现忙音的时候，快速启动回叫功能；在无人应答

的时候，延缓启动回叫功能；在座席指定的回叫时间启动回叫功能；或者呼叫另一个联系号

码。如果根据用户定义的电话号码，呼叫失败，那么系统还可以通过终止呼叫来削减成本。

Oracle 高级出站电话系统的智能化重复呼叫功能不断并自动地运用联系人管理战略最佳实

践。 

实时的营销活动报表提供即时反馈信息 
 
实时监控功能完善了联系方式 

Oracle 高级出站电话系统的多种实时监控报表为经理提供了重要的反馈信息。经理们借

助这些反馈信息衡量活动绩效并定制呼叫战略。营销活动报表提供拨号统计数据、记录细节

统计数据或呼叫结果。经理们可以查看提供的活动级别的记录、客户渗透率、配额信息或呼

叫结果；他们还可以看到根据活动清单划分的活动结果。座席报表允许经理们监控小组和个

人绩效，并确定对哪些地方需要进行指导。时区报表按时区显示呼叫记录分布情况，从而使

得经理们能够预测记录减少趋势并重新调整呼叫工作。Oracle 高级出站电话系统能够直接提



供你所需要的重要绩效测评结果。 
 
最大限度地提高座席的工作效率 

座席是呼叫中心中最宝贵的资源。高级出站电话系统最大限度地减少了人为错误和宕机

时间，从而帮助你获取最大价值。 
 
多清单营销活动功能可减少座席宕机时间 

过去，当系统在更新或补充呼叫记录的时候，呼叫中心是无法执行营销活动的。Oracle
高级出站电话系统的多清单功能通过在呼叫继续进行的时候，动态地给活动清单添加记录，

或将新的清单添加到正在进行的营销活动中，来消除系统宕机时间。由于每个清单都是单独

运作的，在营销活动中，让某个清单离线以进行更新，并不能够影响其他的清单。更新工作

对座席们是透明的，座席们能够在不受到干扰的情况下，继续进行呼叫。 

营销活动清单独立运作，确保呼叫工作不中断 
 
自动化的计算机-电话集成（CTI）功能消除了人工拨号错误与延迟 

消除每一秒毫无效率的座席呼叫时间都能够增加利润。Oracle 高级出站电话系统强大的

CTI 功能消除了人工拨号和人工错误拨号所浪费的时间。多种拨号模式可以灵活地支持不同

类型的营销活动。预先浏览拨号功能允许座席在呼叫前浏览客户完整的历史记录，然后，通

过按动 Oracle Softphone 上的按钮来启动呼叫。定时预览功能使得座席能够自行定义某段时

间来浏览呼叫记录，然后系统自动启动呼叫。渐进式拨号功能通过自动代表座席拨号来极大

地提高座席的生产率。Oracle 高级出站电话系统的多种用途的 CTI 功能有助于你在座席生产

力和复杂的呼叫营销活动之间达到平衡。 
 
清单级别的座席任务分配功能使得呼叫者的技能能够符合目标受众的情况 

将座席技能与目标客户简档匹配起来不仅可以完善客户体验，而且能够提高座席吞吐

量。高级出站电话系统的清单级别任务分配功能允许经理们根据语言技能、证书和知识领域

等准则，将特定清单分配给座席。可以将最重要的客户指定给更有经验的座席来处理，同时，

对于操其他语言的客户，可以由流利地讲这些语言的座席来处理。 



主要特性 
 
无中断地进行营销活动  
z 动态地将清单添加给多清单营销活动中

z 动态地将记录添加到清单中  
z 借助多清单活动功能重新生成清单 
z 多地点活动执行功能使得座席可超越地

域限制 24 小时全天候地工作 
 
遵守规定 
z 动态的“不要呼叫”检查功能  
z 国家呼叫日历  
z 地区呼叫日历  
 
提高座席工作效率 
z 计算机电话集成(CTI) 
z 多种呼叫模式（预览、定时预览、渐进

式拨号等） 
z 自动的回叫管理  
z 将座席技能与清单中的目标受众匹配起

来  
 
报表编制 
z 用于监控营销活动的预先定义的实时操

作报表  
z 预先定义的实时座席报表  
z 显示记录分布的时区报表 
 

管理呼叫时间  
z 用户定义的呼叫日历  
z 自动时区管理   
z 自动的商务规则应用程序，用于根据呼

叫结果设定回呼时间 
 
有效的客户联系管理 
z 动态清单过滤器  
z 清单分段   
z 按照数量和优先级别分配清单分段  
z 按照百分比和优先级别分配清单  
z 清单分段配额   
z 清单配额  
 
与 Oracle 电子商务应用系统集成 
z 与 Oracle 高级入站电话系统集成，用于

呼叫控制  
z 与 Oracle 市场营销管理系统集成，用于

营销活动和客户清单定义  
z 与 Oracle 电话销售系统集成，用于由内

部 CTI 支持的电话销售工作   
z 与 Oracle 收款管理系统集成，用于 CTI

支持的收款工作 
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