
客户们的交互方式已经
发生了变革
您的联系中心呢？

如今的客户已利用了多种新兴渠道和设备来实现通信。

这并不是什么未来愿景，而是实实在在的现状。研究

表明，众多客户已经拥有并且也热衷于多种技术。

客户拥有多种技术

客户青睐他们的智能手机、平板电脑和智能电视。无论是在工作、在路上，还是在家里看电视，

他们随时都处于在线状态。他们希望能够随时随地以对他们便利的方式与您的联系中心交互。

他们期望您

重视他们偏好

的技术

这些渠道对客户而言已是日常工作和

生活的一部分，因此他们期望您能在

这些渠道具备与电话渠道同样水平的

响应能力。

在 2013 年，客户对于一些新颖渠道

的涌现给出了非常积极的回应。

他们利用多种技术进行交互和交易

客户不仅拥有多种技术，也欣然接受了这些技术，

并改变了自己查找信息和进行交互和交易的方式。

请确保您的联系中心已为应对当今的客户
需求做好了准备

www.cisco.co.uk/contactcentresolutions

灵活性简洁性 连通性

思科认为，要提供具有出众优势的客户服务，必须同时具备三项特征。

联系中心的流程和技术应该具备如下特征：

为客户提供灵活性，

让他们能够以自己偏好的

方式即时实现交互。

在各种交互渠道和

媒体上为客户提供完全

一致、相关的体验。

使您的客户能立即联系到

可解决其问题的人员。

在英国，每四个人当中就有

三个人拥有智能手机。
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在英国，基本上每五个成年人

中就有一人拥有平板电脑。
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据预测，到 2014 年年底，

英国将有超过 300 万家庭拥有

智能电视。
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使用移动设备在线购物。
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通过电话之外的其他渠道

获取客户服务。
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而且，他们的偏好早已成型。因此，如果不能提供其

偏好的交互方式，就无法为客户提供他们所期望的客

户体验。

使用移动设备在线处理

银行业务。
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51% 50%

通过三到四种渠道获取

客户服务。
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52% 30%

如果一项在线交易的问题或顾虑未得到

快速解决，45% 的消费者会选择放弃

这项交易。
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45%

使用移动设备搜索信息。
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70%

72% 19%

无法通过社交渠道响应客户会导致客户流失率升高达 15%。
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联系中心在过去已经经历了多个转型期。这次的不同之处在于推动转型的是客户。

想留住客户，您就必须跟上客户的步伐。

智能手机应用

现在已可以安

全地将客户连

接到联系中心。
视频被视为一项实实在在的

独特服务优势。
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