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在企业间的竞争日益加剧的今天，“提高服务质量、提升企业形象”越来

越为企业所重视，于是一系列的客户服务方式被各个企业采用。 其中主流的

客户服务系统为人工呼叫中心，按键式交互语音应答系统 (IVR) ，以及与因特

网相连的企业网站。这些系统的确在相当大程度上帮助企业提高了服务的质

量，但是，这些系统的缺点也是很明显的：  

 

以下是 IVIP 解决方案和网站、 IVR、人工呼叫中心之间的比较。  

图表 1：网站和 IVIP 解决方案的比较 

 网站  IVIP 解决方案 

接入方式 PC + Internet 接口 
普通电话，车载电话，WAP 或者非 WAP

手机，以及各种移动通信工具 

访问界面 键盘、鼠标、显示器 语音浏览 

响应速度 通常为数十秒 少于 3 秒 

信息获取 接入 Internet 的 PC 
普通的电话机、传真机、BP 机、手

机、PDA，以及 E-mail 

适用对象 具备一定网络知识的人员 不需要任何网络知识的普通用户 

 

图表 2：IVR 和 IVIP 解决方案的比较 

 IVR IVIP 解决方案 

信息采集 人工录制 自动合成 

信息来源 基于局域网，被动接收 基于广域网，主动搜索 

信息组织 受按键组合的限制；使用不方便 语音指令，信息不受限；使用方便 

限 

企业网站 

访问受限 

IVR 

不灵活 人工呼叫中心 

昂 贵 
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信息内容 信息内容有限，且实时性较差 信息内容极其丰富，实时性强 

扩展性 软件供应商修改源代码 客户自由配置 

维护成本 高 低 

 

图表 3：人工呼叫中心和 IVIP 解决方案的比较  

 人工呼叫中心 IVIP 解决方案 

1 完全用人工坐席，需要有根据行业的培训 自动语音访问与人工坐席相结合 

2 昂贵，一次性投资及日常运作成本较高 节约 80%成本 

3 信息内容有限，且实时性较差 信息内容极其丰富，实时性强 

4 服务时间受限制 服务时间不受限制 

5 容量受到较大的限制 可以提供超大容量的服务 

6 呼叫密集时用户需要等候的时间长 用户一般不需要等候 

7 一般只能提供中文信息 中、英文 

8 维护较复杂，速度慢，费用高 维护简单，快捷方便，费用低 

 

IVIP 解决方案将客户服务的电话交互过程从以厂商为中心转向以用户为

中心，通过以上的比较可以看出，这一转变将为企业带来的主要价值在于：  

l 提高效率和降低运营成本  

l 提高用户的满意度和忠诚度  

l 增加电子商务收入  


