
 



 

 

逸创云客服近期对自有平台截止到 2016 年以来产生的客服行业数据，进行了详尽的分析整理，针对平台企业用户深入调研，综合体

系内多种工具，并对结果进行汇总，特推出《2016 年企业云客服行业分析白皮书》。此报告呈现了客服行业的现状、近年来的变化以

及可预测的未来情况。报告将从客服与企业、客服渠道、行业分析以及服务基准四个方面进行分析，希望对企业有所帮助。 

 

客服与企业 

 



 



 

通过上图数据可以看出，越是经济发达的区域，对客服的需求越强烈。越是经济发达区域，消费者对客户服务的要求和意识越强烈。

所以在消费升级的过程中，企业主也明白企业的竞争优势不仅是产品本身的质量和价格，更重要的是用户体验和服务质量。越重视服

务的企业，越能在消费升级中获得更多的竞争优势。北京作为全国的政治经济文化中心，发展于此的企业对服务的需求自然是需求最

多；浙江因电商企业云集，对服务的需求与日俱增；广东的企业对服务的需求则主要集中在广州和深圳两座发展迅速的城市；而对于

四川来说，近年来国家政策的大力支持，众多企业如雨后春笋般迅速发展起来，相对于其他一线城市，成都的生活和人工成本相对较

低，且互联网科技进程飞速发展，也促使众多公司将服务中心和运营中心放在成都，这也是目前成都各个企业对客户服务需求较高的

原因。 

 



 



 

 

根据上图可以看出客服在线的时间基本符合消费者的生活习惯。当然我们也可以看到在晚间用户的客户服务需求也是存在的，这就对

企业常规朝九晚五的客户服务提出了更高要求。企业需要为客户提供 12 小时乃至更长的服务时长用来提升整体满意度。解决客服的

工作时间和消费者及客户的需求时间之间的冲突也逐渐成为企业服务的一个关键问题，而提升客服人员服务的机动性就成为了解决这

个难题的最佳解决方案。 

 



 



 

 

上图所示为企业一周时间内一定数量的每天平均负载值，为了展示方便，Y 轴采用了换算过后的指标。我们通过以上数据可以看出客

户服务请求负载基本符合客服在线的数量情况。而企业完整涵盖客户服务的请求需要给客服提供完备的培训和机动灵活的客户服务接

待方式。 



 



 

 

上图为使用逸创云客服的相关产品功能行为的分析统计，通过以上数据我们可以推断出客服主要职能的构成（可能与实际情况存在一

定偏差）主要分为一线客服、业务支持、质检和管理者；在企业客户服务中心工作的业务支持人员需要对应支撑 3-5 倍的一线客服，

而一个主管则需要管理 7-14 个一线客服人员。质检主要负责企业客户服务质量管控，对客服人员能力提升及提升客户满意度有很大

的作用，一般来说 14-24 个一线客服对应匹配一个质检人员。 



 



 

 

本图为逸创云客服针对企业客户服务人员能力配备所做的调研。客服其实是一个工作职责很杂的职位，因为他不仅需要应对用户/客户

的各种问题还需要协调相关人员来协助处理用户/客户问题。环比去年的统计，客服人员的综合素质在逐渐上升，服务型客服在沟通能

力上的要求有一定增长，销售型客服在产品和技术的能力要求上有一定增长。 

在本次调研中我们将客服大致分为服务型客服及销售型客服，他们除了精通各自专业以外，还需在产品能力、技术能力、沟通能力、

协调能力上进行相应程度的改进和提升。我们相信好的客户服务人员一定是全能型选手。 



 



 

随着企业客服成本的不断增加，对于招聘有若干年经验的客户服务人员，企业已经无法招架之力。除了提升客户服务管理水平，合理

降低客服压力以外，企业将更多目光转向了偏年轻化的人员来有效降低客服成本。事实上，有经验的客服随着年龄增加逐渐进入到企

业的管理层，年轻的服务人员也正在涌入客服行业，他们的年龄主要集中在 22-28 岁。随着企业的发展、客户服务规模的扩大以及企

业客户服务规范化标准化体系建立的应用，预计工龄较长的客服人员开始慢慢减少，客服人员将呈年轻态势的趋势还会继续增长。但

是伴随着客服行业标准的不断优化升级，企业亟待需要采用更先进的管理方法和工具。 

 

客服渠道 

 



 



 

 

通过上图的数据可以看出，电话呼叫中心依然是行业客户最受欢迎的客户服务方式。因为电话服务的方式即时且传统企业还在不断互

联网化的进程中，呼叫中心在传统行业中依旧占有较高的比例。电话服务的方式能让客户最快的接触到企业，并能对紧急的事情进行

快速处理，但是环比 2015 年的数据，电话占比份额呈缓慢下降的趋势。多种客服渠道的服务方式和 IM 多端服务方式的份额正在逐渐

上升。由于微信的受众以及业务涵盖不断扩大，微信客服的份额开始大幅度上涨。未来多种客服渠道接入、移动化和社交化将逐渐平

分客户服务方式并会慢慢演变成以多种客服渠道服务方式独揽的局面。 



 



 

通过上图可以看到，仅使用 2 种客服渠道的企业正在逐年减少，使用 3 种或以上客服渠道的企业正在逐年增多。环比 2015 年之前的

企业用户客服渠道主要集中在 1-2 两种之间——电话及网页在线客服；自 2015——2016 年开始逐渐增多，主要增加了移动端的微信

服务和 App 通道；不止如此，企业对客户服务的认知也在进行改变。企业正从以往的单一客户服务渠道转而向多种客户服务渠道演变，

因为用户变得越来越挑剔，企业需要用更方便快捷的方式让用户随时接触到企业，从而快速响应，快速服务用户。从本图可以看出企

业的客户服务呈现利用多种客服渠道的发展趋势，预计未来几年这种趋势会越来越明显。多种客服渠道/移动化/社交化在未来也将成

为企业的主要客服通道。 

行业分析 

 



 



 

 

不同行业，对客户服务的重视程度也都不同，但从上图的整体趋势能看出不同行业的企业都开始越来越重视客户服务。更多的互联网

企业都倾向于在客服成本和客户体验中选择最佳的解决方案，IM（包括网页 im，手机网页 im，app，微信及微博）成为 ToC 类企业

的第一选择；电话服务相比依然是大多数企业比较主要的客服通道，但是因为其成本和消费者习惯及服务效率的综合考虑，电话服务

在客服行业应用中的地位也在逐渐降低。和传统企业相较而言，传统企业可接触的多种互联网渠道并不多，所以电话服务依然占有很

高比例。随着企业互联网化和消费升级这种变革无时无刻不在上演，电话的使用份额会逐渐降低。当然对于特定行业如 ToB 类的物流

仓储等行业，对于客户服务的实时记录和流转过程需要更加明确，所以更加偏爱于使用工单系统。 

 



 



 

 

近年来，消费者对企业客户服务的要求越发严苛，这也带动企业的客户服务质量不断提升，与此同时带来的结果是让客户满意度越来

越高。当然这得益于企业对客户服务的越发重视，也得益于高效的云客服系统的密切配合。通过上图可以看出，单独剥离出 im 这种

客户服务方式来看，微信作为客户服务的工具占有比例是比较高的。由于国内 PC 端的流量大量向移动端转变，一些行业的移动端客

服使用量明显高于 PC 端。而传统行业的移动化进程相对较慢，所以传统行业的客户服务使用 PC 端的 im 方式依然是主流，但是这种

形势在未来也将会有所改变。 

 



 



 

 

 

通过上图可以看出，伴随着企业对客户服务的越发重视、客服管理模式的提升和使用科学的手段来运营客户服务，企业的用户满意度

普遍得到了提升。 



 



 

 

如上图所示，我们可以看到对于服务密集型企业，客户服务的人力正在逐步压缩，企业正在逐步使用更科学的客户服务标准和管理手

段来应对不断增长的客户群体，从而为客户提供更好的服务。 

 

 

 服务基准 

 



 



 

 

对于售前来说，电话和 IM 必定是企业的首选。通过上图数据分析可以看出用户通过电话寻求帮助无法忍受等待 30 秒以上，超过 30

秒以后，客户满意度是直线下降趋近于 0 的。而通过 IM 方式，因为客户在发起 IM 交谈时还可以同时做其他事，所以相对来说满意度

下降不是那么快，通过 IM 方式的客户无法忍受等待 1 分钟以上无响应。众所周知，满意度低于 30%就是非常糟糕的体验了，结果可

能是用户关闭窗口或直接跳转页面。越快速响应客户，获得的客户满意度越高。当用户的容忍度开始越发严苛，对客服的响应速度要

求就更高。但是对于某些行业来说，响应速度可能并不需要那么快，比如一些售后服务的接待，通过工单的形式，用户平均可以容忍

的响应时间可以达到 15-30 分钟，当然最好在 10 分钟内响应，会达成很好的用户满意度。 



 



 

在售后服务中，工单作为一种新型的客服工具给企业的客户服务信息沉淀和服务流程管理起到了很关键的作用，通常售后服务无法即

时解决，需要跨部门和跨人员协作，有时还需要上门服务或等待物流，这些都决定了售后服务需要有一定的周期。通过上图可以看到

用户期望这种服务的解决时间最长不超过 3 天，而超过 5 天就会让用户产生抱怨的同时满意度直线下降。如果问题能在 24 小时内解

决，平均客户的满意度不会有太大跌落。客户对于售后服务的要求并不单纯的像售前的快速及时，而是更加看重企业对问题的最终解

决方案，所以容忍度会更高。但我们还是建议企业在遇到客户问题时解决速度越快越好，尽量不要拖沓。 

 

逸创云客服服务模式 

 



 



 

作为本次白皮书及 saas 客服产品的提供方，逸创云客服也统计了企业对逸创云客服平台产品不同套餐服务模式的使用青睐度。如图所

示，这一数据统计也进一步印证了多渠道整合体系在越来越多的企业中得到的认可和应用，高级 plus 畅听模式涵盖了所有的客服支持

渠道＋全面的客户服务统计分析（8 个分支的统计类目）＋全面的客户自助服务工具＋完备的第三方集成接入工具，也是中型和大型

企业的首选；对于初创型和成长型公司，他们更多选择了标准模式/高级模式；对工单有要求的企业更多的选择了高级 plus 模式以适

当控制自身企业的成本。 

采用科学的客户服务管理方式＋完备全面的客户服务工具，用数据说话并随时改进，同时打通企业售前售中售后服务的业务流程，配

合客户自助服务降低一定客户服务的劳动成本，相信您也能轻松搞定企业客户服务。 

  

                                                                                               



 

 

本次《2016 年企业云客服行业分析白皮书》由逸创云客服（www.kf5.com）团队整理发布，本白皮书的数据均来源于逸创云客服 saas

平台数据统计采集分析以及线上深度调查问卷整理，反应了一定程度企业客户服务的客观现状，可能与全行业所有企业的真实状况有

一定偏差。 

 

http://www.kf5.com/?utm_source=2016rp

