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通过“Genesys Web协作”提高
客户满意度，避免收入流失

如今企业丢失销售机会的最大原因之一就

是客户放弃填写Web表格，丢弃购物车。

但解决问题的方法通常很简单，只需要拓

宽企业的客户服务能力范围。“Genesys 

Web协作”可以帮助企业提升在线体验，

从而改善首次联络解决率，减少放弃联络

的数量，提高客户忠诚度，并降低客户服

务成本。

通过“Genesys Web协作”，客户服务

的座席人员可以启动共同浏览功能，并配

合实时聊天或电话支持，确保为客户提供

更为高效的个性化在线协助。因为能够观

察到在线客户正在查看的内容，座席人员

可提供一切帮助，从解答购物问题到填写

表格和申请。具备了与客户共同浏览的能

力就可以避免将问题转交给其他渠道，在

此过程中也将使客户满意度得以提高。

“Genesys Web协作”可以帮助企业快速

解决客户的问题，从而建立起客户忠诚

度，提高企业的客户服务效率。其功能被

直接集成到通俗易用的Genesys界面上，使

其十分适合与Genesys Chat聊天工具配

合使用，可确保座席人员在进行实时客

户互动过程中能轻松添加这一重要的视觉

辅助工具。

企业努力应对客户丢弃购物车和 
Web表格的情况

客户服务管理者都知道，企业的经营情况

越来越依赖于企业是否有能力确保尽可能

多的在线客户通过完整地填写Web表格和

申请最终完成购物。如果客户无法查询信

息，不能轻松地进行产品对比，或看不懂

表格，就会导致客户的忠诚度降低，使企

业失去销售机会，并造成客户服务部门解

决问题的成本增加。 

MarketingSherpa 等调研公司估计购物车

遗弃率高达60％，而表格的遗弃率有可能

会一样高。这意味着对于每五位想通过企业

网站购物的访问者来说，企业只需略作调

整就可以大大改善其中三位客户的体验。

残酷的现实是，如果企业出于任何原因让

在线客户感到了沮丧或困惑的话，就可能

导致销售机会的丧失。关键在于企业要确

保网站访问者可以轻松完成他们想要做的

事情。不管是帮助客户回答有关Web表格

的问题，还是指导他们完成付 账 程 序 ，

“Genesys Web协作”可以让企业出现在客

户需要的地方，实时提供最人性化的在线

协助。
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“Genesys Web协作”在降

低客户服务成本的同时，可以

改善首次联络解决率，减少放

弃联络的数量，提高客户忠诚

度，从而提升在线体验。



“Genesys Web协作”可以提升企业的在线客户
体验

通过将 “Genesys Web协作”融入到企业网络支持环境

之中，企业可以让其客户和客户服务代表启用共同浏览功

能 — 为客户提供各种实用的帮助，从网站导航和填写表

格，到挑选适合的商品并完成付账程序。

当然，共同浏览这个概念也带来了对客户隐私问题的担

心。“Genesys Web协作”可以提供业界领先的安全保

障，确保客户的私人信息始终得到保护。企业可以将客户

帐号及其它敏感数据，连同网站的“提交”按钮一起屏

蔽，不让座席人员看到，也不会共享客户的桌面或文件。

企业可以通过内置的自定义功能，根据企业安全规定和隐

私政策的要求对共同浏览的使用进行调整。此外，客户无

需下载任何软件，从而消除了影响客户接受共同浏览的一

大障碍。

通过共同浏览来改善首次联络解决率的潜在收益十分明

显。据Yankee Group统计，首次联络无法解决问题的情

况占据了联络中心运营成本的三分之一。因此如果能迅速

解决问题，就会直接给企业带来收益。此外，Yankee 

Group的研究表明，85％的网络用户打算从那些能够帮助

他们快速方便解决问题的公司购买更多的商品。

通过 “Genesys Web协作”，企业将得以提升客户的在

线体验，同时也保护了企业在网站上的投资。想象一下企

业客户服务代表能够帮助购买服装的客户了解尺寸、颜色

或面料的情况，或帮助准购房者快速准确地完成在线贷款

申请。在每个情景里，企业都是通过帮助客户克服障碍把

有可能成为一次令人沮丧的客户体验转变成了一次令人满

意的客户体验。
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了解更多信息，请登陆我们的网站：

www.genesyslab.com 或发送电子邮件至：

saleschina@genesyslab.com

Genesys以及Genesys商标都是Genesys电信实验室公司的注册商

标。所有其它公司名称和标识均为其各自公司的注册商标或已

获得认可的商标。© 2009 Genesys电信实验室公司。版权所有。
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遍及世界的 Genesys

Genesys 作为阿尔卡特朗讯旗下公司，是世界
领先的联络中心和客户服务管理软件供应商，
在80个国家拥有超过4000个客户。Genesys
软件每天管理的客户互动超过1亿次，通过在
客户和适当资源----自助服务或人工辅助服
务----之间建立动态桥梁，来满足客户需求，
优化客户服务目标，并有效利用座席人员资
源。Genesys 能够帮助各种机构团体提高联络

中心的运营效率，避免客户不满，加速业务创新。
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授予企业客服的座席人员提供个性化服务的权力

“Genesys Web协作”为企业的客户服务代表提供了极其丰富的功能，让他们

能够提供高水平的个性化服务，避免问题被转到其他的支持渠道。服务从动态

起始页面开始，因此当客户要求提供共同浏览帮助时，就可以避免座席人员重

新启动一个进程。通过动态起始页面，座席人员可以直接从出现问题的地方入

手。一旦启动共同浏览会话，座席人员就可以通过网页共享功能看到客户正在

查看的企业网站页面，直接查看出现问题的区域。此外，软件具有表格共享功

能，座席人员可以帮助客户信心十足地完成Web表格的填写，从而降低了遗

弃率。

“Genesys Web协作”还可以让座席人员主动启用共同浏览会话功能。例如在

聊天或通话过程中，如果明显地感觉到共同浏览可能是解决问题的最佳方式，

那么座席人员就可以启动协作功能，并邀请客户加入。

为企业客户服务的座席人员提供这些工具会带来明显的商业效益。有了“Genesys 

Web协作”，表格完成率将有所增加，潜在销售机会的流失情况也会减少；

客户体验的提升将改善客户满意度，提高客户忠诚度，减少客户流失；增加的

深度销售和交叉销售机会也将使平均销售额得以提升；而问题也更有可能在首

次服务的过程中得到解决。

通过“Genesys Web协作”把实体店面的服务标准引入到企业网站

很明显，通过将“Genesys Web协作”添加到企业在线支持系统之中，企业

可以确保其客户服务工作能够获得最高的客户满意度，并可以通过在客户采购

的过程中为其提供协助来帮助企业增加营业收入。随着在线客户服务在多数企

业经营战略中所占的地位越来越重要，如果能够提供在线客户一直所期望的那

种个性化服务，企业就会获得更大的优势，从而避免客户通过其他渠道与联络

中心交流，或到竞争对手的网站进行交易。

有了“Genesys Web协作”的功能，企业的客户尽可放心，不管他们在与企

业进行网上交易的过程中遇到何种问题，只需按一下鼠标就能够获得个性化的

协助。而且企业的客户服务代表也将信心十足，因为他们知道自己拥有为客户

提供其渴望的优质在线体验所需的全部工具。

通过“Genesys Web协作”实现企业客户服务的差异化经营。助企业座席人

员一臂之力，让他们帮助其在线客户在首次尝试过程中就能够解决问题，为客

户提供他们应该享受到的在线体验。


