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从前有一个卖鸡蛋的家伙，
有机鸡蛋非常好。
可就是一开始找不到客户

当别人打电话来问询鸡蛋时，
也因为咨询问题太多，应接不
暇，无法整合而效率很低，手
忙脚乱。

当鸡蛋遇到了EZiPCC，它那可爱的
笑脸立刻让鸡蛋有了心心相应的感
觉，原来这就是它一直在寻找的

这个Mini callcenter让整个订购、到货确
认、售后服务、会员服务都变得如此轻
松，也可以主动出击，寻求新的商机

从此他的营业额不停上扬，他的鸡蛋订
单飞遍神州大地，预计5年内营业额过
百亿

一个鸡蛋都可以如此飞翔，
您还等什么？！
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认识呼叫中心

呼叫中心业务介绍

l客户服务

l电话营销

l市场调查

l下单订购

l服务办理

l产品防伪

l……



认识呼叫中心

呼叫中心对于企业的意义

l客户联络的窗口

l树立企业形象

l提供个性化服务

l提高工作效能

l实现服务流程标准化

l优化资源配置

l建立客户数据处理中心，提
供决策依据

l最大限度提高客户满意度



PBX
+S

客
户

企
业
客
服

(5)自2004年起 整合型智能 CC

I
RNET

+S

IVR

CTI

EZcontact
Agent desktop
EZ-Teamwork

BPR flow mgmt

EZactor
T
O
O
L

B
I

CRM

ERP

企业应用

A
S
R

N

公司发展路径-专注于呼叫中心领域

PBX
+S

客
户

企
业
客
服

I
RNET

+S

IVR

CTI

Genesys

(4)自1999年起智能路由 CC

交
换
机

客
户

企
业
客
服

(1)198X 简单客服中心

客
户

交
换
机

企
业
客
服

(2)1990 自助引导 CC

I
V
R

交
换
机

客
户

企
业
客
服

(3)1995 信息接入 CC

IVR

CTI

客
户

企
业
客
服

(6)自2009年起消费型智能 CC

EZiPCC +

UC CC

企
业
应
用

客
户

企
业
客
服

(7)2011 云架构下消费型智能商业服务

EZ enterprise

UC CC

企
业
应
用

企
业
智
管

行
业
商
链



进入呼叫中心世界
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场景一：商机不漏接

忙线中…

您所拨打的电话无人接听…

问了几遍，什么时候能给我答复…



有了呼叫中心，您可以……

真没想到你们会打电
话回来，我想采购你
们的…

您好！非常抱歉刚才您打电
话时未能接听到您的电话，
请问有什么可以帮您的吗？

呼叫中心系统中这么多未接
听电话，商机岂容错过，启
动一个电话营销活动，分配
到所有在线坐席



您是否在为提升促销量伤脑筋？

您希场景二：Call响客户的门



现在呼叫中心可以帮您……
对既有客户进行分析，找出
适合的客户群，创建电话营
销活动，分派座席进行联系

座席人员根据话术的提示操
作，将感兴趣的客户信息进
行记录

管理人员将这些客户分配给
相关销售顾问

销售顾问联络客户，进行销
售，并获得订单



所有人员执行情况、成交率、成交金额
一目了然
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场景三：不一样的咨询体验

真对不起，我马上要上飞机
了，你打***这个电话去问一

下吧

不好意思，我正在开会，你
的那个货单我等一下和同事

确认后告诉你…

这个我还得去查一下，晚
一点我再给你回复…

我现在在外面，等我回去
我把这个服务器的各项参

数发给你…



你好，我想问一下我上次
定的IBM服务器什么时候能

到货呀？

周小姐，您好！您昨天定
的IBM X5服务器已经出货，
预计今天下午就可以送到

您指定的地址

系统中自动弹出了来电的客户信息，及所下订单情况…

哦，好的，另外我想问一下
IBM X5的功率，方便我们考
虑UPS。还有其功能的基本参

数。

客服小姐打开知识库，找到IBM X5服务器的各种参数…

周小姐，此服务器的功率
是…

今天，您的客户可以……



场景四：报修原来如此简单
你好，我前段时间买的**服务器有黄灯告
警，赶快叫个人来看看吧

…… (介绍服务器的情况）

李先生，您好，很抱歉给您带来的不便，我
这里看到您购买的是IBM **型号服务器，还
在保修期内，请问您是什么时候出现这个问
题的…(了解基本情况，根据呼叫中的提示
情况可以做前期处理)

李先生，我已经为您填好了保修单，您的
受理单号是***，我们的工程师会在2个小
时内和您联系。

填写保修单，发到售后部门



李先生，您好，我已经收到您的报修单，
您的大概情况我已经了解，我大约半小
时左右可以到您那里进行维修，您看方
便吗？

好的，你们的服务真是太好了！



维修单号 故障类型 故障描述 解决状态 ……
3210 CPU …… 已解决 ……
3221 主板 …… 处理中 ……
3322 硬盘 …… 已受理 ……
3323 硬盘 …… 已受理 ……
3324 CPU …… 处理中 ……
3325 硬盘 …… 处理中 ……
3326 硬盘 …… 已解决 ……
3327 其他 …… 已解决 ……

故障分布

主板问题

CPU问题

硬盘问题

其他问题



场景五：报表管理与监控

电话量、接听率、生成订单成功率、成
交金额一目了然，业绩稳步增长
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CESS多媒体解决方案 - EZPhone

客服人員電話
Agent Phone

互聯網用戶
Web Phone



CESS系列解决方案



自从有了CESS系列…



“自从XX公司开通了400客服电话后，我感觉他
们的服务质量有了更明显提升，坐席很专业，
我随时可以了解我的订单进度。更重要的是，
感觉他们的服务更加制度化、标准
化了，我不再担心他们销售顾问的
人员变动会影响到对我的后续服务
质量。这也节省了我们采购的工作
量，我们很愿意把他们优先列为服
务器的长期供应商！”

客户：我满意



真的是简便易学，经过两个小时的培训，
我已经能够接听电话，解答问题了，先进
的话术设计让我的工作更加简单专业，客
户资料、订单状况、保修进程一目了然，
我可以轻而易举地为客户提供满意的回答。

座席：我很满意



自从上了呼叫中心后，我感觉我们更像是
一个团队在战斗，从坐席那我得到了很多
支持。他们帮我随时解答客户的到货、合
同等等问题，使我有更多的时间去跑订单。
更重要的是，他们还帮我找到了很多很有
价值的潜在客户！我感觉在这工作更有意
思了！”

销售与主管：我非常满意



“最近我们的老客户流失率明显减少，
而且和以前比他给我们带来了更多
的订单。新客户的数量也在稳定增
长，公司业绩一个月更比一个月好。
我对公司未来很有信心！

并 希望以我的成功体验将基于IBM服
务器的呼叫中心解决方案能够在我
的客户中推广，让更多的客户收益”

总经理：我太满意了！！



商机尽掌握，力拔头筹
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携手为企业打造新一代智能的客户联络中心！

我新你赢

www.esoon.com

Your Success，Our Innovation

http://www.esoon.com

