胜威科技(028-86082660)             http://www.swkj.com           电视购物呼叫中心解决方案

 电视购物呼叫中心解决方案    

 系统概述 
    电视购物通过电视发布商品信息，利用电话联系送货上门，以“无店铺销售”模式而著称，具有独特的营销风格。电视购物 迎合了现代人快节奏的生活方式。社会上有一类消费层次的公众，他们在选购商品时，不太愿意花费大量的时间和精力逛商场，因此“电视推介，电话订货，店员送货”是这种运作模式得到了这部分人的欢迎。消费者只要一个电话，就有人将你所订购的产品送货上门，大大提高了工作效率。由于电视购物缩短了生产和销售的中间环节，产品成本更低，利润空间更大，这种模式也很受商家的喜欢。随着电视购物规模的不断扩大、行业竞争的不断加剧、营销成本的不断攀升，开展电视购物的商家对提高电话销售的成交率尤为关注。当电视媒体广告播出以后，如何抓住那些用大笔的电视媒体广告费吸引进来的消费者，就成为电视购物经营者关注的焦点,特别是呼叫业务大部分是波浪式呼叫，大量的业务和信息来不及处理，仅靠现有的设备和人员使用普通电话的经营模式，已经不能满足现代电视购物行业的需要。我公司本着一切为商家着想、为公众服务的原则特别推出电视购物呼叫中心系统。这套系统主要包括两个部分：前端的电话接入和后端的业务处理。

系统功能 
自动语音引导 

· 以极其亲切的语言引导客户得到相应服务，避免了因业务员情绪等问题所导致的服务量的降低； 

· 这些亲切的系统语音，可以自己录制, 也可以通过 TTS（T ext To Speach）技术动态合成的语音信息； 

· 本功能可以实现全天候自助式服务；

智能话务分配 
· 如果用户首次打入客户服务系统， ACD 转接人工座席时是按人工座席的呼叫量转接用户电话（即找到接电话量最少的空闲座席） 

·如果用户不是首次打入客户服务系统， ACD 会找到上次接该用户电话的人工座席，如果该座席人员在忙或未登陆，则会转接到接电话数量最少的空闲座席上。 

录音功能 
· 自动录音：座席摘机（拿起电话）就开始录音。 

· 监听：选择录音通道，可以听到通话内容 

· 自动备份：可以根据用户的设置自动备份录音文件 

· 录音查询：可以按录音时段、座席姓名、座席工号、录音时长等查询录音 

· 自动播放：自动播放查询到的录音文件 

· 自动维护：如果录音磁盘空间还剩下３０％时，自动删除最早的录音 

· 电话交换功能 

· 转移电话：内转 ，电话外转

· 电话会议：内部会议，外部会议 

· 内部咨询，外部咨询 

· 强拆 / 强插

管理部门 

1 、电话流量的统计； 

电话流量的统计是按照月，周，日来统计查询的。系统根据选定的时段统计出在这一个时段内，电话打入的曲线图。 

2 、各电视台的效率统计； 

系统可以通过用户输入的时段，统计出在这一时段内某一个电视台打入的电话数量。并且绘制曲线图。 

3 、业绩统计； 

按照分公司、部门、组及个人统计并查询出在某段时间内，接电话的个数，工作的时间，空闲的时间，销售业绩，退货次数，退货占总退货的比重。 

4 、订单及财务统计； 

根据输入的时段统计并查询出，公司所有订单的数量。并绘制曲线图。 

根据输入的时段统计并查询出，某个产品的销量情况。并绘制曲线图。 

根据输入的时段统计并查询出，公司的收入情况。并绘制曲线图。 

5 、排名情况； 

根据输入的时段及分公司、部门、组或个人，将其在公司的排名情况统计并显示出来。 

财务部门 
1 、四种订单状态的查询； 

财务人员可以根据订单的发货编号查询出订单所处状态（ A 订单， B 在途， C 收款， D 退货） 

2 、员工工资的计算； 

财务人员只要输入某一时段和员工的姓名就可以将此员工的销售业绩显示，并将其工资计算处理。 

3 、订单状态的修改； 

在遇到客户退货、换货时，必须由财务人员进行修改。如果订单输入错误，也应当由财务人员进行删除。

客服部门 

1 、星级客户的处理； 

公司把客户分为五种等级。客服部门可以根据金额、性别、年龄、购买次数查询相应的客户群。 

2 、订单的跟踪 

客户部门的员工可以基于人名和订单编号查询出详细信息。 

客户部门的员工可以基于某种产品，查询出销量情况。以便公司下一步计划的实施。

客户部门的员工可以查询“潜在客户”的情况。以便公司下一步计划的实施。 

3 、群发功能； 

客户部门的员工可以选择某个客户或某个客户群，然后，给他们发送 E-MAIL 、短信和传真。发送内容由员工填写。

系统特点 
· 操作简单，界面友好：全部中文界面，方便操作及语音信息文件的更新；

· 开放性和扩展性：系统具备很好的开放性、扩展性和完备的二次开发能力，以适应该系统未来发展和功能扩充，便于系统容量的增加、支撑功能的增强以及和其它系统的兼容； 

· 不间断服务： 24 小时不停开机，使咨询者随时随地都可打入电话进行电脑服务 

· 使用可靠：系统核心部件稳定可靠，客户应用界面采用浏览器模式，全面提高了系统使用的可靠性和稳定性；

· 在立足基本业务功能的同时，系统着重考虑灵活的处理方式、人性化的业务设计、规范的业务流程，以及各种信息资源的合理整合。 

· 适用范围广，可移植性强。适用于电视购物的所有产品系列，而且可以轻松移植到其它产品系列。 

· 本系统为软件系统，可以方便的存储座席在服务过程中产生的各种数据，其中一些数据可以被用来统计座席的工作效率，为管理者提供便利。  

系统总结 
    胜威科技电视购物呼叫中心系统从电话的接听到交易结束建立有了一套完整合理的工作流程，通过电子化的处理，结合完善的客户数据，可以对客户提供全程专业化服务，可以将客户数据以及交易过程的完整保存，同时实现对潜在客户数据的详细记录与保存，全面提高销售额；不但对业务的开展提供技术支撑，也对销售提供决策支持，同时为后期的 CRM 系统实施提供数据基础。这是一套完整的与客户沟通及交易的完成的电话业务平台，此平台能够很好帮助业务员完成业务流程，并且很好提高客户服务水平，从很得到很高的销售额。 
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