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Mobile Experience Ma er s 

智能手机时代的
客户服务中心
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全球移动手机用户

Source: World Resources Ins tut e 
h p: //ear tht rends .wr i .or g/ text/popul a on- heal t h/map - 192. html   

到2015年，接近70亿！

6.8B
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从普通手机到智能终端的普及

Smartphone shipments
Feature phone shipments
Smartphone shipments
Feature phone shipments
智能手机用户
普通手机用户

9%91% 24% 76%

发
展
中
国
家

9%91% 24% 76%

34%66% 77% 23%

发
达
国
家

34%66% 77% 23%

2009 2015

IVR 的未来？

传统IVR需求会持续
Source:
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客户服务中心的多种沟通渠道
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传真

视频

邮件

短信

社交网络(Facebook, Myspace, Twi er ) 

直接到访

Web 聊天

语音识别系统

Web 访问

电话自动应答

Email

电话至座席员

两年前

今天

减少

减少

减少

§ 在过去两年客户所愿意使用的与客服中心的沟通渠道

Number of respondents Source:
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破坏用户体验的两件事: 等待时间与冗长的IVR

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

网上的信息与客服人员提供的不一致

在没有电话沟通的情况下切入Email

语音质量很差

不能从Web找到客服电话

不能从Web 或FAQ 找到简单问题的答案

需要重复解释已通过web 或IVR 输入的信息

不同的座席员提供的解答不同

需要座席员解答时切换很麻烦

语言或口音造成的理解障碍

自助服务的菜单过长

等待客服人员的时间过长

§ 与客服中心沟通时，是什么破坏了您的体验？

Number of respondents

Source:
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自助服务不足以提供有效解答

0 50 100 150 200 250

其他

我从来不使用自助服务

不能记住我已经做的操作与选择

语音识别系统不能准确识别

不能将我转接入业务对口的座席人员

菜单太长并使人困惑

在找到我需要的信息之前，等待过于漫长

没有座席员的协助，我无法通过自助服务解决问题

§ 在使用自助服务时，什么让您感到最恼火？

Number of respondents

Source:
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绝大多数的客户更希望有个性化的服务来提升服务质量

62%
25%

13%

§ 为了提高客户服务质量，自动应答系统能够记住并分析客户使用习惯，那真是太棒了。

§ 个性化的服务通过记住客户的以往的交互并分析预测客户访问的原因，那么将大幅提升服务的速度与效率。

N=540

Source:

我不关心客服中心是否
分析我以前的行为并使
用在呼叫中

我不希望客服中心分析
我以前的行为并使用在
呼叫中

如果能提高服务质量，
我愿意
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客户更喜欢与客服代表直接通电话

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450

传真

视频

社交网络 (Facebook, Myspace, Twi er ) 

寄信

短信

电话语音识别系统

电话自动应答系统

网络自助服务

在实体店里

网络通话沟通

电子邮件

与客服代表直接通话

Number of respondents

§ 你最希望通过哪种方式得到帮助与服务

Source:
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智能手机 = 融合多种通讯方式的客户服务终端设备
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通过智能手机根据客户请求服务操作的“上下文”提供交互

智能手机

视频短信/彩信

Web 电子邮件

文字聊天语音

社交网络 紧急服务请求 (实时交互要求较强)

紧急服务请求
终级服务请求

初级服务请求

服务入口
高级服务请求/ 
紧急服务请求 (更详细的问题描述)

初级服务请求/ 
紧急服务请求/
终级服务请求

服务入口/
初级服务请求 (实时交互要求较弱)
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客服中心的未来发展

多通讯渠道的兴起

• 时效性不强

• 没有优先级

• 多种通讯渠道出现

多种通讯渠道的
真正整合与无缝连接

虚拟-统一排队/回呼•

点击拨号•

依据实际操作
场景的交互方式

•根据客户操作的”上下文”

•跨通讯渠道的服务

•智能路由

交互式语音应答(IVR) 变成了IR (交互式应答)
支持语音，短信，彩信，聊天，视频
个性化的服务

• 通讯渠道间相对孤立

跨通讯渠道的问题提交•

多渠道通讯方式•
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前提:

客户希望使用智能手机和移动应用软件进行自助服务

当需要与座席人员沟通时，应可以无缝地发起呼叫

客户希望座席人员已知晓自己通过自助服务输入的全部信息

客服中心需依靠自助服务来为座席人员减轻工作负荷并保持其成本效益

智能手机对客户服务的影响
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前提:

客户希望使用智能手机和移动应用软件进行自服务

当需要与座席人员沟通时，应可以无缝地发起呼叫

客户希望座席人员已知晓自己通过自助服务输入的全部信息

客服中心需依靠自助服务来为座席人员减轻工作负荷并保持其成本效益

结论:

下一代IVR / 语音门户需要根据用户请求的“上下文”进行交互。

移动应用需要整合并利用智能手机的多通讯方式来不同级别的请求反馈至IVR/
语音门户和座席

IVR 和语音门户解决方案提供商需要参与融合移动应用的开发 –请注意 客户终
端现在是智能的了 –充分利用它来为客户提供更好的服务体验

智能手机对客户服务的影响



COMPANY CONFIDENTIAL  © COPYRIGHT 2012 DIALOGIC, INC.  ALL RIGHTS RESERVED.     |     www.dialogic.com14

策略建议

做好准备，支持根据操作“上下文”驱动的交互

注意将IVR ‘个性化’
对客户终端设备的认知将相当重要

了解客户和其终端设备的功能/限制

功能决定形式

围绕客户行为设计流程

将座席交互与自助服务进行交织

系统架构必须灵活，安全并支持多媒体
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专线Internet

Dialogic  支持 智能手机时代的客服中心

PSTN/PLMN

IP PBX
CTI
Web服务器

E1 SS7/ISDN

SIP

企业IP通信网

Dialogic® BorderNet™ 
• IMG 1010, BorderNet2020
• Vision™ 1000 Gateway

Dialogic® PowerMedia™
• HMP/XMS

SIP 中继

ITSP/IMS/NGN

视频彩铃

传真

IVVR

广告

视频会议

Dialogic® BorderNet™ 
• BorderNet 500
• BorderNet 2020
• BorderNet 3000
• BorderNet 4000  
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SBC 在SIP 接入的客服中心扮演的角色

呼叫流量控制

拒绝服务攻击

(传统防火墙无法防止信令层如SIP协议攻击)

减少垃圾电话

间接造成的安全漏洞

SIP 互通 （不同核心网之间）

业务保证
(QoS的不同要求, 接入路由器无法区分信令与媒体，无法区分用户)

互联成本优化

法规遵从
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SBC 在SIP 接入的客服中心扮演的角色

- 远程座席 信令/媒体NAT及防火墙穿透

Internet

PSTN/PLMN

IP PBX
CTI
Web服务器

E1 SS7/ISDN

SIP

企业IP通信网

Dialogic® PowerMedia™
• HMP/XMS

SIP 中继

ITSP/IMS/NGN

Dialogic® BorderNet™ 
• BorderNet 500
• BorderNet 2020
• BorderNet 3000
• BorderNet 4000  
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Dialogic® BorderNet™ 会话边界控制器

将不同网络转换至互通的全IP
网络，解决现实环境的问题，
提供多媒体服务

高效连接有线、无线服务提供
商及企业网络，并保证服务级
别协定

连接

保证网络和客户安全，提供高
级别的用户体验

安全

BorderNet 4000 SBCBorderNet 3000 SBCBorderNet 2020 IMGBorderNet 500 ESBC

转换

网际互联接入商业服务
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Dialogic® PowerMedia™ 媒体服务平台为客服中心提供丰富的
多媒体沟通方式

PSTN/PLMN

IP PBX
CTI
Web服务器

E1 SS7/ISDN

SIP

企业IP通信网
Dialogic® 
PowerMedia™
• HMP/XMS

SIP 中继

ITSP/IMS/NGN

视频彩铃

传真

IVVR

广告

视频会议

Dialogic® 
BorderNet™ 

语音/视频短信

视频门户
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移动及固网增值服务：语音，视频，会议，传真，语音识别

PowerMedia XMS

Dialogic® PowerMedia™ 媒体服务平台: 内部架构

授权

OSS/BSS

虚拟化

JSR 309

系统框架

配置

实时监测
与控制

高可用

基于云
的部署

ASR/TTS
服务器

流服务器

媒体
播放器

Flash
客户端

iPhone, 
iPad

VXML MSML WoomeraWoomera REST
HTTP 
REST

资源管理器
RTP

MRCP

SIP

RTSP

RTMP

HTTP LSHTTP LS

云

Web 2.0

Java EE 
SDP

Java EE 
SDP IMS Asterisk

SIP
客户端
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关注用户体验 - 智能手机时代的客户服务中心
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