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客户体验正在成为一项必不可少的展露要素，关系着企业能否从竞争中
脱颖而出，彰显品牌优势。与此同时，客户希望能以多种方式与企业联
系（例如语音、电子邮件、短消息、在线聊天和社交媒体），这导致联
络中心在管理所有这些渠道以及将客户转接至正确的资源时困难重重。

对联络中心而言，这些渠道通常是独立的。这不仅导致座席在处理多
种分散应用时苦不堪言，也让客户对缺乏关怀和连续性的服务体验颇
为不满。

如果您可以借助领先技术打造认知型联络中心，情况会如何？您将能
够获得详实有用的客户信息，主动提供有预见性的客户体验，并与组
织的其他部门无缝地衔接到一起。

有了正确的资源和解决方案做后盾，联络中心就能化被动为主动，为
企业带来更多积极的业务成果。

B2B 企业正在以客户体验
为突破口，努力打造独特
的竞争优势。随着产品和
价格差异的重要性日渐衰
退，这种战略将变得愈加
重要。1
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1. “Customers: The Future of B-to-B Customer Experience 2020”（客户：2020 年的未来 B2B 客户体验），Walker Research 报告，2013 年。

https://www.walkerinfo.com/Portals/0/Documents/Knowledge%20Center/Featured%20Reports/WALKER-Customers2020.pdf
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化挑战为机遇。

要改善客户体验，关键在于找到能够解决客户最关心的问题的解决方案：

	 • 缺乏连续性的断点式体验

	 • 解决问题缓慢

	 • 漫长的等待时间 
	 • 座席缺乏知识和经验，没有起到帮助作用

	 • 缺少联络选项（例如在线聊天、电话或电子邮件）

	 • 对话缺乏关怀

打造认知型联络中心

17%
美国消费者表示，他们
宁愿多付 17% 的费用，
也会选择提供出色服务
的公司。2

59%

在美国，即使某家公司
（或某家公司的产品）
深受消费者喜爱，也会
有 59% 的消费者会在
多次经历不好的体验后
选择离开，17% 的消费
者会在经历一次不好的
体验后离开。3

46% 的消费者会因为
某个品牌的员工缺乏
知识而放弃该品牌。3 

46%

2. “American Express 2017 Customer Service Barometer”（美国运通 2017 年客户服务晴雨表），美国运通，2017 年。
3. “Experience Is Everything: Here’s How to Get It Right”（体验主宰一切：如何提供恰当的体验），普华永道，2018 年。

https://about.americanexpress.com/press-release/wellactually-americans-say-customer-service-better-ever
https://www.pwc.com/us/en/advisory-services/publications/consumer-intelligence-series/pwc-consumer-intelligence-series-customer-experience.pdf
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在解决这些问题时，您需要知道的是，您的联络中心座席也面临着许多
难题，导致他们无法在工作中充分发挥自己的能力：

	 • �他们被过多的信息弄得不知所措。

	 • �他们无法找到适当的信息，在首次接报时解决客户的问题。

	 • �他们对客户缺乏充分的了解，无法提供贴心的关怀。

	 • 他们需要使用过多应用和系统。

	 • 他们很难实时向专家寻求答复。

	 • 他们希望开心工作，并在工作与生活之间求得平衡。
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认知型联络中心是什么？ 

认知型联络中心能够将情报融入客户和座席体验的每一个环节。思科能够
运用技术让这样的体验变为现实。

强大的云端数据分析帮助您更深入地了解
您的客户

人工智能 (AI) 技术丰富情景信息并提供
建议，确保您主动为客户提供有预见性
的体验 

�集成式协作解决方案让您的座席快速轻松
地联系专家，提高首次接报解决率
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联络中心过去没有太多数据，但是现在却有十分丰富的数据。这意味着
您可以对客户体验进行广泛深入的洞察。这种洞察力有助于您了解客户
在与您的整个组织（而不仅是联络中心）打交道的过程中得到的体验。 

如果您能全面收集、合并和分析这些宝贵的数据，就能让客户体验更上
一层楼，就能更好地了解客户的好恶，就能掌握客户的行为模式，从而
更有针对性地提供客户体验，并从客户那里获得更多收入。

AI 技术与数据相结合，可以为您改善客户服务提供强有力的武器。您的
座席将能够掌握必要的情景、知识和相关信息，有预见性地为您的客户
提供主动关怀。

数据驱动的客户体验

思科联络中心解决方案具备多种
创新功能：

	 • 全渠道支持

	 • �基于预测性分析的转接

	 • �专家协作和沟通

	 • CRM 集成

	 • �全方位客户旅程分析

	 • 员工优化

	 • 电话营销活动
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分析技术可在当前和未来帮助提升客户体验。

思科的客户旅程分析器可以帮助您显著提升客户体验，从而提高客户的
满意度、忠诚度和长期价值。客户旅程分析器是一项基于云的服务，而
且能够与您本地部署的思科® 联络中心解决方案协同工作。作为一个一
体化工具，它能从您的组织所使用的多种数据源和数据系统中收集并汇
总所有客户数据，还能提供全方位的端到端客户旅程视图。

通过进行统计绩效分析，分析器可以评估客户和座席的哪些属性及行为
有助于实现最佳的业务成果。您可以对各种假设场景进行建模，帮助您
预测在某个因素（例如客户转接、座席技能、人员配置等等）发生变化
时，业务可能受到的影响。它甚至还能预测客户需求，为客户匹配最合
适的座席并进行转接。

有了分析器为您提供全面而综合的客户旅程业务视图，您将能够适当做
出优化，提高运营效率、财务营收和客户体验。
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平稳地迁移到云

思科将云技术与 AI 技术融合在一起，运用到联络中心（无论是本地联络
中心，还是云端联络中心）。您可以在本地部署思科联络中心，并在不
中断业务的情况下添加高级云服务。借助这种混合部署模式，您可以尽
情畅享云技术的创新成果及其带来的一切优势，按自己的步调为全面迁
移到云做准备。同时，您宝贵的本地部署投资也能获得保护。

“随增长，随投资” 的灵活性

为了帮助您更顺利地迁移到云，我们面向联络中心推出了 Cisco 
Collaboration Flex Plan（思科协作灵活性计划）。该计划为您提供了
基于用户的订用模式（“随增长，随投资” 消费模式），便于您根据需要
组合购买云、本地和托管联络中心服务。这样一来，您就能随时以所需
的方式迁移您的用户，并获得额外的投资保护。

正在考虑迁移到云？ 
阅读我们提供的就绪性评估指南 >

https://www.cisco.com/c/dam/m/digital/elq-cmcglobal/OCA/Assets/Collaboration/flex-plan-infographic.pdf?ccid=cc001193&oid=ifgco013670
https://www.cisco.com/c/dam/m/digital/elq-cmcglobal/OCA/Assets/Collaboration/flex-plan-infographic.pdf?ccid=cc001193&oid=ifgco013670
https://ebooks.cisco.com/story/5c656419310c282036a75547?ccid=cc001193&oid=otrsv016465
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打造有预见性的客户体验意味着什么？

意味着能够根据正在进行的客户对话，适时地找到适当的资源（无论是人
员还是信息），然后利用这些资源只通过一次尝试便解决问题。

比如，有一位客户以在线聊天方式接入联络中心。在客户与座席沟通的过
程中，基于 AI 技术的 Cisco Answers 会监控对话内容，实时针对客户提
出的问题提供相关内容和解决方案。

如果我们在此基础上更进一步，又会如何呢？如果我们能结合使用 AI 和
机器学习技术预测客户的问题，在他们还未发现问题时便向他们发送解决
方案，会怎么样？您将能够让客户见证奇迹。

思科正在推动 AI 技术走进联络中心，帮助您超越机械的自助服务功能，
提高座席效率。借助正确的技术，您将能够有前瞻性地主动与客户进行
个性化互动，从而提高客户的忠诚度和长期价值。

对预测型流程的需求

有预见性的客户体验有三个
主要目标：

1. �智能地为客户匹配座席。

2. �根据需要准确提供适当的
情景。

3. �主动提供有预见性的个性
化关怀。
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座席（无论是数字化座席还是人工座席）被视为与众不同的难忘客户互动
体验的缔造者。但是为了向客户提供适当的解决方案，他们通常需要一点
专家帮助。一直以来，联络中心都是在封闭的环境中独立运作，座席很难
与主题专家及组织内部的其他人员联系和沟通。

思科解决方案能够打破这种沟通壁垒，将联络中心的范围扩展至组织的其
他部门。这是通过一套能与联络中心无缝协同工作的集成协作解决方案实
现的。

设想一下，您的整个企业将作为一个巨大的联络中心，客户提出的每个问
题都能由适当的人员解答。如果客户的问题较为复杂，联络中心座席可以
轻松找到合适的主题专家，通过电话或文本消息与其联系，完全不必起身
离开工位。

这样一来，座席可以更高效的工作，并与后端办公室的同事建立密切的
联系，客户也将能够及时获得解答。

集成式协作产品组合

68%
企业通过为座席提供统
一通信 (UC) 体验，可
将每年的客户利润提高 
68%。4 

98%
通过为联络中心添加统
一通信功能，98% 的企
业提高了客户保留率。4

25% 通过打造支持统一通信
的联络中心，25% 的企
业降低了座席离职率。4

4. “The Intelligent Contact Center: Get Smarter to Drive Customer Satisfaction”（智能联络中心：以更高的智能化程度提升客户满意度），安本，2018 年 6 月。
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您的组织将获得以下益处：

	 •	� 座席将得到有助于他们顺利完成工作的工具、资源和客户历史信息，
从而更满意、更高效地投入工作。

	 •	� 座席可以在需要帮助时随时获取情景信息并联系主题专家。

	 •	� 通过预测高风险客户的需求，并让客户保留率最高的座席为他们服务，
来留住这些客户。

	 •	� 不受地理位置限制，在所有地点和座席之间均衡分配来电，从而提高
运营效率。

	 •	� 将联络中心基础设施迁移到云，从而降低成本。

	 •	� 座席将能够主动提供有预见性的客户体验，推动联络中心转变为战略
中心，帮助您与客户建立更深入的关系，为您带来更多利润。

人人受益。
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客户并非总能轻易得到满足，但是如果您将客户体验作为企业的优先战
略重点，就能全面收获各种积极的业务成果（例如提高客户满意度、获
得竞争优势等等）。满意的客户将帮助您树立口碑，让更多客户慕名而
来，从而逐渐提高您的品牌声誉。

这种口碑效应可以借助领先技术和拥有相关专业知识的正确合作伙伴来
实现。

您的客户将获得以下益处：

	 • 他们将获得更快速、更出色、更主动的服务。

	 • 他们将感到座席很熟悉他们。

	 • �他们可以避免无谓的转接和长时间等待，获得更流畅的体验。

	 • �他们的需求可以被提前预测，他们可以直接被转接到最合适的座席。

	 • 他们在首次致电时就能解决问题，不必多次打电话求助。

看看您可以从哪些方面充分发挥现有联络中心
投资的价值。

了解详情 >

https://www.cisco.com/c/en/us/solutions/collaboration/service-listing.html?ccid=cc001193
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为什么选择思科？
如今，确保每次服务都能提供出色的客户体验已经变得前所未有地重
要。毕竟，这关系着客户的购买决策。思科提供最全面的联络中心产品
组合，将世界一流的云呼叫、会议和团队协作解决方案与音频和视频设
备及耳麦组合在一起。

	 •	� 全球云领导者：思科是联络中心市场的领导者。我们在北美地区的
市场份额排名第一，在全球范围的市场份额排名第二。我们拥有超
过 3 万家忠诚的客户，我们的产品覆盖了世界各地超过 300 万名
座席。

	 •	� 集成式产品组合：思科拥有覆盖广泛且紧密集成的产品组合，并在
通信、联络中心、协作、呼叫、安全、网络和设备等所有领域拥有
深入的专业知识。我们在关键功能的研发和集成方面实现了可观的
规模经济。

	 •	� 灵活的迁移：我们的 “云优先，但非只有云” 战略可帮助您轻松迈出
向云迁移的第一步。利用我们提供的灵活付费模式和高级混合云服
务，您可以开始享受云创新带来的优势，而且不会对您的关键本地
基础设施造成影响。
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获取报告 了解更多详情

© 2019 思科和/或其附属公司。版权所有。思科和思科徽标是思科和/或其附属公司在
美国和其他国家/地区的商标或注册商标。要查看思科商标列表，请访问思科网站上的
商标页。本文提及的第三方商标均归属其各自所有者。“合作伙伴” 一词的使用并不意
味着思科和任何其他公司之间存在合作伙伴关系。(1905R)

	 •	� 不断提升的智能水平：思科采用强大的云端分析和人工智能技术帮
助您打造基于情景和建议的有预见性的客户体验。我们投资数十亿
美元扶持一些专业公司，以求丰富我们的 AI 和机器学习实践。

	 •	� 统一的开放平台：我们的开放平台架构不仅确保您能轻松优化业务
流程并提高工作流程效率，而且可与您的联络中心使用的所有业务
工具实现结成。我们直观的座席桌面、报告和管理工具可以为您的
座席提供一致而统一的使用体验。

	 •	� 安全可靠、值得信赖：思科在安全领域的声誉不容置疑，我们会继
续在安全领域投资数十亿美元，确保您的联络中心固若金汤。

https://engage2demand.cisco.com/LP=16290?ccid=cc001193&oid=anrco016763
http://cs.co/contactcenter

