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省钱 赚钱



All Rights Reserved © Alcatel-Lucent 20094 | 51cc present t| Apr 2009

或许，您可以
将三者进行优

化?

或许，您可以
将三者进行优

化?

您是不是必须三选
一?

您是不是必须三选
一?与阿尔卡特朗

讯一起您可以
…

与阿尔卡特朗
讯一起您可以

…
阿尔卡特朗讯
让您可以 …
阿尔卡特朗讯
让您可以 …

停止停止.. 驱动驱动.. 加速加速..
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座席生产力 &
满意度

座席生产力 &
满意度

客户体验客户体验

向上销售&
交叉销售

向上销售&
交叉销售

均衡控制：均衡控制： 成本－质量－营收成本－质量－营收
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埃森哲埃森哲20082008 全球客户服务报告全球客户服务报告

“ 被访者频繁更换产品或服务提供商，

往往因为糟糕的客户体验而非我们传

统认识上的因为别的产品或服务提供

商提供了更为低廉的价格。”

“当银根开始收紧的时候，产品或服务

提供商总会趋向于降低价格以保留客

户。然而，研究显示对提升客户忠诚

度最有影响的，是提供满意的以客户

为中心的体验。”
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对客户来说，什么才是最重要的？对客户来说，什么才是最重要的？

§易于联络： 更短的等待时间

§什么时候 －7X24小时

§电话、自助服务、email、Web、聊天、短信

§座席有必要的客户信息

§第一次就路由到合适的座席

§每个渠道一致性的服务体验

§能够知道我是谁（识别客户）

§明白（并且关心）我的需求

§利用已知的我的相关信息服务

§提示我与我相关事宜

§为我提供我需要的产品和服务

§主动的增加价值
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阿尔卡特朗讯的用户又是怎样说的阿尔卡特朗讯的用户又是怎样说的…………

提供不同以往的客户服务体验，而不是减少成本
和降低服务等等。

§通过价格—价值等式，维护客户感知和体验

�如果他们丢失了价格—价值等式的平衡，他们将会丢失财务控
制—抛低价来竞争。而这样的举动又是非常危险的。
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答案?

为什么?
§24/7
§通用的

§易于操作

§直观的

§能达成目的

当今，什么发明是最为典型的自助服务？

ATM
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传统传统 IVRIVR……
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当今，什么发明是典型糟糕的自助服务？当今，什么发明是典型糟糕的自助服务？

24/7

通用的

易于操作

直观的

能达成目的

IVR
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到底哪里出了问题到底哪里出了问题

…ATM是为了提高服务

您知道你希望从ATM机
上得到什么……

…但是也许您并不一定能
从IVR上得到你想要的

IVR是为了降低成
本……
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一个不同以往的客户体验一个不同以往的客户体验
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从智能客户门户开始了跨渠道的整合从智能客户门户开始了跨渠道的整合

其他应用

声纹识别

回呼

自助服务

人工服务意向
+

期望的

成果

+
规则

语境选择验证
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一个非同寻常的客户体验一个非同寻常的客户体验
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我们的很多用户都是行业及品牌的领导者

§ 通常行业及品牌领导者的营收模式都是基于高位定价模式

实质上在维护客户感知和体验方面，更加注重价格—价值等式模型

这一类的用户一定要通过每一次客户交互和体验来保持自己的品牌

阿尔卡特朗讯的用户又是怎样说的阿尔卡特朗讯的用户又是怎样说的…………
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中国客户调研中国客户调研
iCFDiCFD的完美市场的完美市场

联络中心中什么是影响客户忠诚度和增加客户消费最主要驱动？

1. 专家化

2. 快速解决

3. 友好而礼貌

4. 卓越的客户服务

5. 有人倾听并理解

6. 准确度

7. 易于访问

8. 有帮助且热情洋溢

9. 具有竞争的价格和更廉价的服务

10. 能认识到我的细节及忠诚度

2007 十月
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中国客户调研中国客户调研

您是否愿意通过语音自助服务进行基本查询和交易？

§ 40% 非常同意

§ 31% 同意

§ 18% 有些同意

§ 7% 中立

§ 4% 不同意

基于通过语音自助服务进行基本查询和
交易，89%的中国客户保持较为积极的

观点
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iCFDiCFD:: 客户体验的门户客户体验的门户

自助服务

人工服务

Genesys iCFD

1. 谁是呼叫者?
2. 他们想要什么?
3. 如何对待他们?
4. 什么样的资源是可用的?
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客户体验客户体验
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创造客户体验创造客户体验

“iPod 并不是因为一个特别的技术
突破而诞生的，它是凭着一个感觉
：- 2001年初，苹果感觉我们可以
给这个市场带来一个比任何竞争对
手都好的产品。所以，起点并不是
一个芯片或一个设计，而是一个问
题 ---- 客户体验是什么？”

Steve Jobs
Apple CEO
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客户门户客户门户
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一个有亮点，有品牌的体验能带来的业务冲击一个有亮点，有品牌的体验能带来的业务冲击

美妙的客户
体验

客户忠诚

保持与介绍

市场份额

利润与增长
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这些都是关于客户体验这些都是关于客户体验

CUPERTINO, California—January 22, 2009

iPod touch及iPhone爆发性的销售量为苹果带来一个非常满意的4
季度业绩，打破了市场上对美国总体经济下滑会影响该公司的预
测。

2008年第四季度，销售增长6个百分点，达到102亿美元。27%到
79亿美元。直到1月31日止的三个月数据，盈利从去年同期的15.8
亿美元或每股1.76美元攀升到16.1亿美元或每股1.78 美元
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((iCFDiCFD)) 建立您的建立您的““智能客户门户智能客户门户””

一个虚拟的门户让呼叫者感到宾至如归

§ 传递一个如同店面一样震撼的品牌经历

§ 调查显示82%的客户会因为一次美妙的呼叫中心经历而再光顾同一家公司

* Genesys Global Customer Survey 2007

识别呼叫者

确定呼叫者的意图

利用商业规则去给每个呼叫者制造
最佳的个性化响应
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您能从您能从iCFDiCFD得到什么得到什么??

6310 8822

Customer/Application
Data/ Business Rules

Speech Recognition
and TTS Resources

Customer Interaction
Management

Functional experts – in
and outside of the call
center

Genesys Voice Portal

www.company.com

Web Server
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全球领导性地位全球领导性地位———— GartnerGartner的证明的证明

“Genesys 的包含了多渠道策略和与人工座席服务的紧

密集成解决方案持续领导全球语音自助服务的技术趋势

和市场地位”

全球联络中心基础架构
IVR 和企业语音门户
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““……多渠道策略和与人工座席服务的紧密集成多渠道策略和与人工座席服务的紧密集成””

电话 E-mail 短信 视频Web 传真/工作流聊天/即时信息

外包 后台人员 移动座席 自助服务Call Center 专家

Genesys 客户管理平台

交互 – 呼入 和 呼出

资源 – 人工和自助服务
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应用实例：智能回呼应用实例：智能回呼 Call BackCall Back

智能回呼
§ 通过IVR应用

§ 在呼叫高峰时期，为客户提供更为定制化和个性化的选择

ü识别是谁呼叫

ü确定为什么呼叫

ü评估但前的环境

ü应用智能回呼

客户

所有的座席资源都忙

IVR
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智能回呼
§ 18 分钟之后……

ü知道资源变为可用

ü向客户外拨

ü将智能的数据推送到座席侧

ü将座席和客户联接

客户

座席资源可用

IVR

详细的客户和环境数据

应用实例：智能回呼应用实例：智能回呼 Call BackCall Back
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应用实例：应用实例： 视频视频IVRIVR

为客户提供了智能的，易用的可视化工具

Ø基于现有IVR应用的
视频化

Ø现有IVR的自动化提
升了12% - 23%

Ø为每个客户量身定制

Ø基于视频的交易

Ø可视化辅助应用

Ø为每个客户量身定制
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智能客户门户智能客户门户…………

购买音乐会门票…之前

之后…
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还有哪些客户在使用还有哪些客户在使用 iCFDiCFD 解决方案解决方案

Air France 法国航空
§ 将11个客服号码集成为1个服务短号

§ 通话时间减少了40秒
§ 减少了40%的错误指导

§ 极大的提升了电话销售业务

Telecom New Zealand新西兰电信
§ 客户对IVR的满意度从60%提升到了16%
§ 成功实现零放弃率

§ 客户服务代表对客户的需求识别从76%提升到了90%
§ 项目成效远远大于预期

MultiChoice, 南非 (媒体公司)
§ 项目6个月收回投资

§ 2008年节省了1百万欧元的运营费用

§ 将呼叫路由时间从74秒减少到20秒
§ 服务水平从25% 提升到80%
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人工座席
vs. …
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vs. …
自助服务
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共同协作
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为您创造客户价值为您创造客户价值
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阿尔卡特朗讯企业网络解决方案

新业务时代的选择


