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产品详情

导语：双十一来临，对电商来说又喜又忧。喜是高销量，高营收，清库存。悲是高退货，慢物流，高投
诉。对电商客服也是一场“浩劫”，加班加点、不眠不休的坐在电脑前服务客户。线咨询产品—解答客
户疑问—确认收货地址，整个服务流程客服全程参与。可以说在这场双十一电商大促中，忙碌的就是客
服了。但是近两年活跃在市场上的电话机器人系统似乎正在改变着这一现状。一、双十一电商软肋——
客户服务拥挤的网络、频繁的咨询以及繁琐的售后服务一直是这场电商大促的软肋。1、双十一客流量巨
大，客服应接不暇，人力成本高居不下“双11”，电商面对的挑战不仅仅是产品性能和平台技术能力，
也包括用户服务能力。为了保证服务到位，电商往往需要大规模的高素质客服人，提供及时且有效(甚至
是 24 小时)的服务。更有甚者，企业要求客服进行主动营销，提升成单转化率，这就意味着商家需要更
高的人力成本，然而，在人工红利消退的现在，人变成了昂贵的资源。因此，提高服务质量的同时控制
人力成本，就成为了每一个企业不得不面对的难题。2、移动时代的用户来源分散，客服多平台切换费时
费力，用户数据无法打通互联网时代，企业和用户之间的连接方式是多样的。用户来源于PC网站、APP
、微信、微博等多个渠道。面对来自四面八方的用户，传统的做法是客服登陆多个平台的控制后台，然
后不断在多平台之间来回切换，确保实现各个平台的用户接待。如此一来，不仅沟通成本大大提升，而
且用户的数据也是分散的，甚至无法保存用户的沟通数据。这种情况下，用户如果在APP中提出诉求，
下一次转到网页版沟通时，将不得不重诉自己的需求。因此，解决用户数据统一、降低沟通成本是电商
企业当务之急。3、用户行为分析环节缺失，购物转化率低对于电商来说，根本的目标还是提升用户购买
转化率。而转化率的提成，其实都建立在深入了解用户的基础之上，包括用户分布地域、进入渠道、类
型特征、浏览记录和行为轨迹等。只有掌握更详细的客户信息，电商才可能针对性地提供智能个性化营
销，提高用户沟通效率，终提高客户购买转化率。二、传统呼叫中心——客户服务瓶颈而传统的云呼叫
中心客服服务系统因技术瓶颈也存在难题：超过80%的咨询问题都是常见甚至重复的，客服80%的精力居
然都被解答这类问题占用了。另外还有20% 客服日常工作中有至少超过30%的问题无法解答，这些问题
可能会需要企业的其他任何一个部门的同事共同帮助处理。传统的内部沟通形式都是QQ、邮件、电话，
但它们都很难和客服软件打通，形成整体的方案。总结来说：1.、一对一：传统的电话客服只能一对一
，容量低2.、体验差：经常遇到客服的排队情况，感觉很糟3.、回答慢：即使有在线客服，也经常问完等
半天4.、难说清：沟通障碍，描述不清，大家都着急5、质检难：录音数据量大，满意度难以管控6、数
据分析：数据整合困难，无法及时分析用户数据三、电话机器人助力传统呼叫中心解决漏洞，助力电商
双十一据统计，去年11.11期间某电商平台无人客服的接待量达到了平日的6.5倍，服务用户数达上百万，
独立解决问题能力达到60%以上。电话机器人通过对客户当前状态进行预判，完成对场景预判之后，电



话机器人首先进入对话流程，进一步了解用户的需求和意图，当识别到用户的情绪波动大时，机器人无
缝切换到人工客服，无需用户跳转即可完成机器人与人工的智能切换。而且在客服界面将会显示人机对
话的内容，便于人工客服快速了解信息，快速接入服务客户。
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