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电子商务行业呼叫中心解决方案
一、行业背景
在现今电子商务行业中，除线上销售以外，如何利用好线上积累的客户数据在线下产生二次消费，是电子商务公司急需解决的问题，其中一个有效的办法就是建设自己的电话销售团队，实现客户挖掘、赢得销售订单。

二、需求及挑战
1、投入产出不协调　电子商务企业面对时下的激烈竞争，随之而来的是广告费用的不断提升，投入产出难以平衡。

2、整合难，业务运作缓慢　电子商务企业每天都面临着大量的来电业务，有咨询，有投诉建议，也有下单业务，如何有效管理这些线上客户，以及相应的业务，就涉及到一个线上与线下的结合，企业的相应工具是有了，各种管理软件、工具等等，但常常会出现的一个问题就是事务是分割的，推进缓慢，难以有效做到整合。

3、营销拓展效率低下　如客户回访，电话销售，往往会出现坐席外呼效率低下的问题，导致人力成本上升，人均效率低下。

三、解决方案
1、便捷的系统开发接口　深海捷认为，电子商务的关键在于网站及业务流程与呼叫中心的结合，通过接口实现，最终达到的目标就是网站与呼叫中心的完美融合。

2、快人一步的主动外呼系统　主动外呼彻底打破了传统电话销售中的手动拨号、手动录入的流程，转为由系统自动呼出，将已接通客户自动分配至空闲坐席的方式，极大的提升电话营销的呼出效率，据考察后统计，人均有效通话数可达500-680次，进而提供成单效率。

3、集合现场监控与事后统计的坐席管理平台　电子商务起可以通过坐席监控界面实时查看坐席人员拨打电话的状况，并且可以对坐席通话实行监听、密语、强插、强拆等操作，实现实时监管。

统计报表可以将坐席人员每天外呼的数据进行统计，方便管理人员了解坐席外呼情况，制定有效的工作目标和绩效机制。

四、行业价值
1、高度集成的呼叫中心，整合多套资源为一体化服务。
2、 高效的拨号规则设定，节省人力资源成本。
3、 精细化的坐席考核分析，为管理人员提供准确的评估标准。
4、 系统的高保密性，防止客户资料外泄。
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