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编者按：1010 电话就是以 1010 开头的 8 位电话号码，在国内被很多企业作为统一号码使用。

目前很多企业还不清楚 1010 电话功能有哪些，今天企业服务汇就为您详细介绍 1010 电话功

能，帮助您解决 1010 电话申请与选购上的疑问。

1010 号码是中国联通为国内大中型企业推出的名企热线业务，其能为集团客户提供全国范

围内的唯一主、被叫号码。除了号码资源外，服务商还会为集团客户提供呼叫中心平台租用、

坐席人工外包、数据统计，以及后续的管理服务。在 1010 电话申请之后，客户不需要组建

内部专用的电话网络，也不需要购买其他的相关硬件设备，就可以迅速建立起全国范围的呼

叫中心。

接下来我们通过对 1010 电话功能的介绍帮助大家认识 1010 是什么电话。

➤ 1010 电话功能

（一）统一号码显示

http://www.chiefmore.com/1010dianhuashenqing/index.jhtml
http://www.chiefmore.com/1010dianhuashenqing/index.jhtml
http://www.chiefmore.com/400dianhua/3025.jhtml
http://www.chiefmore.com/400dianhua/3025.jhtml


与一般的 400 电话只能接听来电不同：1010 电话既可以接听也可以外呼。并且在外呼时，

1010 电话统一显示为“0+区号(用户平台所在地区号)+1010xxxx”号码，方便用户进行甄别，

提高企业外呼接听率。

（二）IVR 语音导航

IVR 语音导航是重要的 1010 电话功能。所谓 IVR 就是指当用户打进电话时，会听到由企业

设置好的一段录音。录音会先朗读一段开头欢迎词，然后会对用户给出导航提示，比如“售

前咨询请按 1，售后服务请按 2……”等等。企业用户可以自行编辑符合标准的语音逻辑，

为用户提供自动语音欢迎词和多级菜单交互服务。

（三）坐席功能

▌呼叫转移：当用户拨打企业的 1010 号码遇忙或者无人应答时，可把呼叫依次转接到事先

设定的另一目的呼叫中心。企业也可根据主叫用户所在的地理位置来选择呼叫转接的目的呼

叫中心。

▌通话监管：企业在使用 1010 电话时，可以对进行中的通话进行监听、拦截，另外还可以

设置不同客服人员的各种权限（包括功能操作权和数据访问权）。

▌软电话：通过在电脑上安装电话模拟软件，客服人员插上耳麦设备即可通话。这个 1010

电话功能帮助企业省去购置话机等专业通讯设备的费用，直接通过电脑和耳麦就可以进行通

话。不过其缺陷在于通话质量没有传统电话稳定，较为依赖企业的网络环境。

（四）通话成本控制

▌呼叫分配：企业可以自行设定规则，将用户来电分配至不同的目的地呼叫中心上。这个

1010 电话功能适合在多地设置有呼叫中心的企业，能够有效降低企业的长途电话费用（一

般来说当异地客户来电时，企业要替来电的用户承担长途电话费用）。

▌呼叫次数限制：企业的呼叫中心在可以限定一段时间内（通常以月/周为单位）的最大来

电接听数量，以精准地控制通话成本。当接听数到达所设上限时，后续用户来电会自动转接

到留言。



▌地区限制：可按照长途区号限制某地区用户对企业呼叫中心的拨打（比如企业在该地区没

有实际业务，可以节省不必要的长途电话费用）

▌黑名单：可以将被标记的骚扰用户加入黑名单，这样可以屏蔽其来电，避免企业受到频繁

骚扰。

（五）数据统计

数据统计是基础的 1010 电话功能之一，包括对整个企业呼叫中心通话数据的统计，比如：

接通率、排队情况、满意率、查询检索、通话详情、IVR 按键规律统计等等，方便企业对整

体的呼叫业务进行分析。

➤ 小结

1010 电话功能可以分为统一号码、IVR 语音导航、坐席功能、通话成本控制、数据统计这五

个部分，属于企业呼叫中心相关的基础功能。如果企业需要更加丰富多样的通话功能，可以

选择自建或者外包专业的呼叫中心，通过系统的接口来扩充更加丰富多样的呼叫中心功能。
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