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1 天赋  异禀 



三个数据揭示云客服的大有可为 

674%              95.1%              91.8% 

数据来源：移动信息化研究中心，2017/11 



674% 

数据来源：移动信息化研究中心，2017/11 

一大波潜力用户已经袭来，市场快速增长未来可期 

潜力用户 成功用户 

6.74 1 ： 



95.1% 

中型加速型企业为云客服市场发展打下了坚实的基础 

3.3% 

1.6% 18.0% 

14.8% 

Min SMB 

Med SMB 

Large SMB 

Enterprise 

Entry 

62.3% 

云客服成功用户集中于中型成长型企业 

数据来源：移动信息化研究中心，2017/11 



Entry Min SMB Med SMB Large SMB Enterprise 

潜力用户的企业规模呈上探态势 

潜力用户 

成功用户 

潜力用户趋势线 

成功用户趋势线 

潜力用户与成功用户企业规模对比 

数据来源：移动信息化研究中心，2017/11 

Entry Min SMB Med SMB Large SMB Enterprise 



用户持续稳定的投入为整体市场发展带来了源源不断的动力 

91.8% 

成功用户的预算投入稳中有升 

加大投入 · 18.0% 缩减投入 · 8.2% 

保持投入 · 73.8% 

数据来源：移动信息化研究中心，2017/11 



8.2% 

7.8% 

73.8% 

41.7% 

18.0% 

50.5% 

成功用户 

潜力用户 

潜力用户的投入预期为市场拓展带来了更加积极的信号 

加大投入 

保持投入 

缩减投入 

潜力用户与成功用户投入预期对比 

数据来源：移动信息化研究中心，2017/11 



2 溢出的 天赋 



互联网进程的加速带来了一批潜力用户，教育培训机构尤甚 

26.5% 

21.4% 

12.7% 

7.1% 

6.1% 

5.1% 

1.7% 

19.4% 

教育培训 

文化娱乐 

金融 

企业服务 

生活服务（O2O） 

电子商务 

医疗 

其他 

潜力用户分布最为集中的行业 

数据来源：移动信息化研究中心，2017/11 

教育培训 



30.3% 30.3% 42.2% 

售前回访意向客户 二次销售 客户咨询问题解答 

“销售”成为现阶段教育培训机构客服部门的主要职能 

教育培训 

计划应用的热点场景（TOP3） 

数据来源：移动信息化研究中心，2017/11 



41.3% 

42.9% 

46.0% 

46.0% 

50.8% 

提高客服人员回答问题的质量   

提升工单信息流转、各部门协作的效率   

实现7*24小时不间断的客户服务的能力   

提升解决客户问题的速度和质量   

提升响应客服请求的速度   

优化 

57.8% 

教育培训行业潜力用户渴望通过提升客户体验带动销售增长 

“优化”的目标 

创新 

48.6% 

补充 

47.7% 

颠覆 

50.5% 

“优化”是潜力用户应用云客服的主要目的 

数据来源：移动信息化研究中心，2017/11 



在教育培训行业潜力用户的心中，智能机器人需为“销售”赋能 

三大场景下，智能机器人成为

最为一致的核心关注功能 

数据来源：移动信息化研究中心，2017/11 

售前回访意向客户 二次销售 客户咨询问题解答 

热点场景下最关注的核心功能 

智能机器人 

41.3% 
智能机器人 

60.6% 

智能机器人 

54.5% 
NO.3 

NO.1 NO.1 



对智能机器人的憧憬——更智能的“人机协作” 

场景：售前回访意向客户 场景：二次销售 

人机协作+规范性                     人机协作+针对性                      人机协作+专业性 

智能客服机器人细分功能重要性（TOP3） 

常驻人工客服设置 · 38.9% 

机器人分类 · 50.0% 

机器人模式设置 · 38.9% 

数据来源：移动信息化研究中心，2017/11 

场景：售前咨询问题解答 

知识库管理 · 47.4% 

机器人分类 · 42.1% 

机器人模式设置 · 52.6% 

常驻人工客服设置 · 47.4% 

流程引导设置 · 42.1% 

机器人模式设置 · 42.1% 



3 切莫“伤仲永” 



品牌表现为云客服厂商敲响了警钟，会是“仲永”吗？ 

品牌认知度 

品牌参与度 

NPS 

2017年中国云客服品牌表现 

12.3% 

36.6% 

-9.8% 

厂商提供的产品和服务 

在用户端的反馈并不理想 

数据来源：移动信息化研究中心，2017/11 

市场推广出现了瑕疵 

不知道宣传什么 or 找错了渠道 ？ 



云客服厂商拓客的宣贯重点 

数据来源：移动信息化研究中心，2017/11 

潜力用户 · 说 

 互联网媒体 

   厂商官网 

厂商销售部门 

获取云客服信息的通道（TOP3） 

32.6% 

30.2% 

29.9% 

倾向的采购渠道（TOP3） 

   线下直销 

   线上直销 

   线下分销 

27.2% 

17.2% 

14.0% 

   集成能力 

   特色功能 

   负载能力 

24.3% 

24.1% 

23.1% 

选型时关注的要素（TOP3） 



云客服厂商留客的进阶之道 

服务方面的不足（TOP3） 产品方面的短板（TOP3） 

成功用户 · 说 

数据来源：移动信息化研究中心，2017/11 

厂商提供的二次开发服
务效果不佳 

厂商难以基于企业的需
求提供产品升级的服务

  

厂商的价格策略变化不
定   31.1% 

31.1% 

27.9% 

产品难以支持多种渠道
接待同一客户 29.5% 

客服需求信息、工单信
息难以快速流转 

26.2% 

产品功能更新迭代的周
期长，速度较慢 26.2% 

价格稳定 

灵活升级 

高效开发 

智能分配 

快速流转 

及时更新 



写在最后 

打call 请疯狂的为云客服 

云客服太牛逼了，点赞 

为云客服点赞 

打call，疯狂打call 

云客服这么有天赋，咱们也进去吧 

资本大大们，我们需要你 

移动信息化研究中心的报告是真专业呀 

为T客汇点赞，为移动信息化研究中心打call 

这个市场就需要这么有干活的数据 

云客服领域，需要各方的共同努力，加油吧兄弟 

我要投资云客服的厂商，有没有兄弟一起的 

这次深圳站不错，大家讲的都有声有色 

云客服厂商有哪些，我想要了解一下 

我们公司的智能机器人行业领先 

这个报告哪有下的，我想看全版 

要报告，请联系18600161217 

这么有水平的报告，这得点赞 

我觉得这个市场很大，得继续关注 

T客汇的会还有报告已入既往的干货 
云客服丰富了原有的客服功能，所以我看好 

赵董事长，你们得多多来深圳呀！！！！！ 

云客服的市场才刚刚开始，未来可期 

智能客服机器人的使用，高效赋能云客服 

这是我今年看的最专业的云客服报告，值得下载 

阿里、华为都来了，春天还会远吗，云客服雄起 
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