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概述

随着国内企业信息化建设的深入发展，各类行业应用管理软件如雨后春笋般出现，满足了各种客户业务应用的需要。但是，客户的需求也越来越高，要求也越来越复杂。客户在在已经完成部署并实施了本行业的管理软件的基础上，他们希望将平常业务过程中使用最多的工具---电话，也进行有效的管理和控制。
因为现有的管理软件虽然已经记录了其业务过程中相关的数据要素，比如客户信息、订单记录，但是却对贯穿整个过程中的促进其业务完成的电话过程没有原始的记录，如客户当时的来电时间、来去电号码、客户电话呼入时的相关控制如忙等待、语音提示多没有很好的进行记录并控制。业务中经常会发生等等诸如此类的问题：
1. 客户说他上次打过电话了，你们为什么每次多要问我叫什么姓什么？

2. 客户说上次销售员A已经给他报价1万元，这次为什么报价却是1.2万，而销售员说上次已经报了是1万元，是客户记错了。

3. 刚才不在座位上，电话响了，没来及接，是不是有重要客户打过来了？我们需要查下来电记录，回拨过去。

为了解决这些问题，我们考虑到了使用专业的电话管理系统（软件或硬件）去解决，小灵呼认为一般有以下三种方式：

	
	说明及优缺点分析

	第一种
单独采购
	说明
	单独采购一套电话管理软件，比如采购小灵呼电话录音LV或电话客户管理系统LOffice或呼叫中心LCall等这样专业的电话管理系统。

	
	优点
	电话管理比较专业，产品比较成熟可靠，即装即用，成本较低。

不需要业务管理软件开发商参与，客户自己购买安装即可。

	
	缺点
	和现有的业务管理软件是分离的，两套系统自成一体，且数据无法共享，小灵呼系统只有电话号码，业务管理软件系统中只有客户名称，两者无法建立对应关系。

	
	点评
	这种办法比较适合于客户的业务管理软件还没有购买，这样直接采购小灵呼的一体化电话客户管理系统就不存在两套软件集成对接的问题。


	第二种
自行开发
	说明
	自力更生，由业务管理软件开发商直接基于业务管理软件进行深入的开发，使其包含电话管理相关功能。

	
	优点
	和业务管理软件的集成度融合度很高，因为多是一家公司开发的。

	
	缺点
	要求业务管理软件的开发商掌握电话管理相关的CTI开发技术（包括线路线令的控制检测等电话线路、网络通讯硬件层面的开发技术），而在软件开发领域，虽然多是搞程序开发，但是往往隔行如隔山，这需要开发商付出更多的时间成本和开发成本。

	
	点评
	需要开发商具备相应的开发技术及开发时间，客户提供更多的开发预算。


	第三种
集成对接
	说明
	采用专业的电话管理系统供应商的二次开发包，集各自所长，相互对接进行集成开发。比如小灵呼的呼叫中心二次开发包中间件LQ。

	
	优点
	开发周期短，速度快，成本低。业务管理软件开发商无需了解底层电话控制原理，即可轻松地开发获取来电显示电话号码或进行CTI电话控制等功能。

	
	缺点
	需要业务管理软件开发商参与开发，没有开发能力的客户本身难以进行此开发。

	
	点评
	这种方法是一种性价比较高的实现方式，尤其是在当今社会专业化分工越来越细的时代，采用集成对接的模式无异是符合时代技术潮流的一种选择。


小灵呼的呼叫中心中间件产品套件LQ产品说明
小灵呼的呼叫中心中间件产品套件LQ是一款功能强大且非常适合程序员快速方便地进行呼叫中心二次开发，它包括：
	应用程度
	产品名
	适用范围
	优势

	集成对接
	LQ-Connect
	实现和第三方软件的集成对接，如客户资料共享。实现来电自动弹出第三方软件数据库中的客户资料。
	最轻松地速度加强了您目前的应用软件

	系统开发
	LQ-SDK
	呼叫中心控制功能由第三方软件调用小灵呼服务实现，如：电话转接、自动外呼、三方通话、来电保持，完全由第三方软件界面实现坐席管理功能。小灵呼只需要提供呼叫中心后台管理配置界面，如IVR配置界面。
	最快捷地开发出具备您的个性化特征的呼叫中心系统

	应用开发
	LQuery
	基于小灵呼现有的呼叫中心平台进行应用级的二次开发的框架，再利用小灵呼成熟的应用软件开发体系架构、开发模式及方法论，用户快速开发出更多的行业应用软件。
	替代hibernate及struts的framework。最短的时间最低成本地开发出一套个性化的行业应用软件


对接模式的几种分类
小灵呼呼叫中心二次开发及对接是指将小灵呼平台和第三方的应用软件整合，2者各自负责相应功能，小灵呼负责电话管理（和电话线路通信部分）调度，第三方软件负责客户管理、会员管理、销售处理等应用层的开发，同时第三方软件可以将某些坐席功能（比如转接、点击呼叫）通过调用小灵呼的接口实现在自己的软件界面中。


对接模式的分类：
按客户方软件架构分：

· CS模式对接，第三方软件是cs模式（以vb,vf,pb,vc,delphi等开发）
· BS模式对接，第三方软件是bs模式（以jsp,asp,.net,php等开发）
按数据方向分：

· 小灵呼主动发起对接

如：向第三方客户端软件发送来电号码，客户端接收后弹出来电窗口

· 第三方软件主动发起的对接

如：坐席第三方软件客户端发起转接分机的请求，将此请求提交小灵呼。
有关对接的常见问题列表：

客户问题1：和第三方的软件对接后，小灵呼LCall的标准版功能怎么实现的?

小灵呼：来电弹出客户资料是由第三方软件客户端实现，录音，排队，分机的转接、抢接，分机的设置由小灵呼系统实现，业务层的东西有第三方客户端实现，呼叫中心底层由小灵呼系统实现。
客户问题2：对接后，客户端来电弹屏是如何实现的？
小灵呼：小灵呼系统首先从线路上收到来电号码，在转接坐席的时候，第一时间发送来电信息给第三方软件的客户端，同时在转接的时候小灵呼系统负责对应坐席的话机振铃，第三方软件根据来电号码到自己的客户数据库（非小灵呼的数据库）中检索客户，并弹出新窗口显示该客户的详细信息。具体参见小灵呼®LQ-Connect呼叫中心软件对接技术手册之模式二、三、四、五。
客户问题3：小灵呼专业版系统用什么数据库做支撑的？
小灵呼：MySql、MS SQL Sever、Oracle或者Access等，第三方软件使用何种数据库多可以，小灵呼系统的数据库主要存放呼叫流水表，也就是话单，其它业务信息存放在第三方软件的数据库上。第三方的数据库类型不限。

客户问题4：小灵呼的表的结构我可以看一下吗？
小灵呼：这个可以的，在我们的公司网站-服务下载频道下载的
客户问题5：我想问一下E-IVR怎么实现的？
小灵呼：e-ivr主要是为了实现各类自助语音系统，如密码验证、充值、查余额、查积分。

这个需要第三方软件进行一定的开发对接，小灵呼提供呼叫中心平台及E-IVR开发接口，总的来说还是比较高效。 

客户问题6：如果我们的系统跟你们的对接的话，你们提供什么？

小灵呼：小灵呼提供一般是提供专业版即呼叫中心平台（呼叫中心软件+语音卡），小灵呼程序只是作为后台服务运行，平时无需打开小灵呼界面。

客户方应用程序负责前端软件界面，必要的时候调用小灵呼后台服务。
客户问题7：我们已有一套CRM系统了，和小灵呼系统对接后，小灵呼系统能否自动到我们的CRM中抓取客户资料并弹屏显示？

小灵呼：不可以。小灵呼系统不直接抓取第三方客户资料。
如果第三方软件愿意嵌入式对接，小灵呼免费提供接口,参考具体实现请参见客户问题2。这种弹出客户资料后，可以对其进行任意操作。
如果第三方软件只愿意提供数据接口，但必须按小灵呼®LQ-Connect呼叫中心软件对接技术手册之模式一规范提供接口，则小灵呼免费对接。但这种弹出只限于显示第三方软件里的客户资料，无法修改之。
如果第三方软件既不愿意嵌入式对接 也不愿意按模式一规范提供数据接口，比如只愿意提供数据库表结构或其他形式接口，则小灵呼无法和其对接。
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