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• 网络购物中的客户需求与体验关注点

• 呼叫中心应用平台的关键功能与价值

• 呼叫中心在服务链中的价值管理



当当网公司简介

• 于1999年11月，当当网dangdang.com 

正式开通成立；

• 于2010年12月8日纽交所成功上市；

• 成立十一年以来，当当网在线销售的商品从

图书音像，扩展为今日包括了美妆、3C数

码、家电、家居家纺、服装及母婴等逾百万

种商品，在库图书达到60万种。目前每年

有近千万顾客成为当当网新增注册用户，遍

及全国32个省、市、自治区和直辖市

当当网的使命是坚持“更多选择、更多

低价”让越来越多的顾客享购网上购物带来

的方便和实惠。



网购客户的需求与体验关注点

• 第三方信息反馈：网络购物者选择购物网站的主要原因包括：

• 网站自身信誉好

• 交易安全 / 支付方式多样

• 价格便宜

• 送货速度快

• 退换货服务政策友好

• 服务响应快并准确

• 在服务响应快并准确的的需求点细分：

• 信息渠道接通速度

• 解决问题的响应速度

• 解决问题的专业度和满意度
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l客服统计报表
l客户满意度分析
l录音查询
l客户资料导出
l客户行为分析和挖掘
l客户信用分析

信息提醒/回访

网络自助/电话

订单状态查询 商品/购物咨询



呼叫中心应用平台的关键功能与价值

• 集成语音、传真、Web、E-mail等多元化的信息接入、呼出手段，具有全媒体的接

入、呼出能力以及对多媒体数据的支持。实现统一的呼叫中心应用平台，以及统一的

服务界面和服务标准；

• 系统具备开放性、扩展性和完备的二次开发能力，以适应呼叫中心未来的业务发展和

功能扩充，呼叫中心业务需求的变化以及业务空间的拓展；

• 在立足基本业务功能的同时，系统着重考虑灵活的处理方式、合理的组网方案、人性

化的业务设计、规范的业务流程，以及各种信息资源的合理整合；

• 实现系统运作过程中的实时数据监控和历史报告预测，便于管理人员监督咨询员的工

作表现，评估咨询员的工作业绩，改进日常工作流程以及提高工作效率；



呼叫中心在服务链中的价值管理

产品/服务
1、目前我们呼叫中心面向目标客户群必须提
供的产品/服务是什么？
2、如何提供？
3、提供到什么程度？

人员
1、目前我们呼叫中心的员工是否掌握了足够
全面、准确的信息，为客户提供服务？
2、员工的工作技能是否能匹配客户期望，为
其提供满意的服务？

流程/系统
1、目前我们流程是否能支持服务承诺？
2、是否能支持人员准确服务？
3、系统操作稳定性、便利性是否能支持效率、
规模要求？

客户体验

1、我们希望提供给客
户什么样的体验？

2、我们提供的＝客户
必需的？期待？

3、通过什么方式提供？

4、提供到什么程度？
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