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家电行业呼叫中心解决方案

一、行业背景
对于家电行业来讲，作为一个传统制造流通行业，过去几年的行业发展状况实在不容乐观。经济下行，房地产市场低迷，竞争加剧，家电厂商不得不进行一轮又一轮的促销、价格战，在艰难的市场环境下求得生存。
 

我国家电行业逐渐失去成本制造优势，内外需短期都难以改善，行业亟待结构化转型。正所谓穷则思变，那么传统家电企业到底如何才能度过寒冬呢？除了近两年市场竞争持续上扬的产品智能化、“互联网+”共享模式等市场策略外，家电企业对于产品的服务保障也应给予足够的重视。


随着客户消费水平的不断提高，老百姓对家电产品的选购标准也越来越高，人们不再仅仅关注产品质量、价格这些直观的产品指标，对于厂家售后保障的力度也越来越重视，尤其对于一些有志发展电商平台或已经开拓了电商渠道的厂家来说，客户评价在客户选购产品的过程中起到的影响不言而喻。因此，完善售后服务体系进而提升企业形象，建设一个信息化智能服务平台也已成为家电企业提高市场竞争力的必备杀器。
 

二、需求及挑战
1、产品销量增长了，售后处理能力却跟不上了
随着产品销量的增长，顾客投诉量及产品售后问题也随之增多，并且投诉的问题纷繁复杂，重复问题的处理也效率极低，在这种情况下客服人员难免忙得焦头烂额，晕头转向。多招几个客服人员？还是任由这些问题继续影响企业形象而置之不理？
 

很显然，想要解决以上问题需要从根本上做出改变。家电企业应该做的首先是对售后问题进行分流处理，并对售后服务进行投诉管理，投诉管理包括投诉流程、反馈机制、知识库的建立等，投诉管理的目是让客户问题受理及时反馈更高效，让呼叫中心真正成为客户的服务中心。
 

2、电话受理与业务系统分离，导致客户信息等资源难以整合
对于家电行业厂商来讲，产品的生产、原料采购、出入库、订单、物流都需要一整套完整的业务系统来支撑，而售后服务中心可能涉及到物流配送、订单查询、产品保修、退换货等。可以说，家电企业的业务与话务在整个销售体系中都是需要高度结合的，一旦分离开来，那么将很大程度上影响业务开展的流程度，进而影响到整个企业的运转效率。
 

售后服务以客户服务为本，但最终的落脚点还是通过服务中心反馈的问题促进产品不断完善及服务质量的提高。那么电话受理并高效的录入到业务系统中，及时反馈给相关部门显得至关重要。
 

3、如何对客服人员的工作进行更加精准、高效地考核
服务中心客服人员的工作主要以接听客户电话为主，并根据业务要求回访客户反馈问题处理结果。不难分析，精确量化客服人员的服务工作，才能有效果的评估客服的工作绩效，根据工作绩效制定合理的薪酬体系和员工管理体系。

三、解决方案
1、高效的售后管理应对机制
针对客户投诉，胜威呼叫中心提供IVR业务分流、来电弹屏、知识库管理、智能路由等功能，对客户投诉建立起一套有效疏导，及时反馈，事后总结的投诉管理机制。

1.1、IVR业务分流：系统通过自动语音播报，提示用户根据自身需要的服务类型按键，可选择进行自助服务或接入不同的人工坐席。

1.2、来电弹屏：弹出客户基本信息，过往咨询、投诉记录，提升客户满意度。

1.3、知识库管理：将售后问题分类归档，同时建立客服应对投诉的话术管理平台，问题处理更高效。

1.4、智能路由：将客户来电按客户归属分配给客服人员接听，让用户感受VIP客户专属服务。

2、便捷的集成开发应用
胜威呼叫中心提供标准、高效的集成开发应用服务，对接工作量是同行业产品所需工作量的1/3。提供基于HTTP、JavaScript动态链接库，Socket等多种形式的接口，可以快速与B/S、C/S程序对接。

3、基于国际KPI考核标准的统计报表
胜威呼叫中心系统具有清晰的统计报表功能。包括：客户评价统计、示忙统计、队列统计、坐席统计和IVR统计。系统内所有统计数据均可以Excel导出，以数据表和柱状图的形式同时呈现。

四、方案价值
1、有效的售后管理机制，服务质量、运营效率、企业形象多向提升。
2、业务系统与呼叫中心无缝对接，整合业务模式，优化服务流程。
3、多维度的坐席考核方式，坐席工作绩效一手掌握。
4、智能的电话分配机制，客户尊享VIP专属服务。
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