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满足客户与获得利润二者兼顾 

通信服务供应商 (CSP) 提供的服务是我们当今数字

世界的核心。全球移动宽带用户超过 40 亿人，固定

宽带用户将近 10 亿人，互联设备达到数十亿台，而

且所有这些数字每年都在增长，1 所以说 CSP 是企

业和客户互动的核心力量。但是，面对激烈的竞争

和巨大的利润压力，CSP 纷纷试图了解实现客户互

动数字化转型是否也能改善除客户满意度之外的其

他各种关键财务指标。IBM 商业价值研究院开展的

最新对标分析调研表明答案是肯定的。 
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个性化的力量 

全球绝大多数  CSP 领导者预测，

2020 年，CSP 的终极区分因素就是

客户体验。2 良好的个人体验非常重

要，这对于个体客户来说并不新鲜，

但是支持大规模个性化的技术却在不

断变化。CSP 不再需要在个性化和自

动化之间做出取舍。利润竞争愈演愈

烈，大规模个性化与盈利率之间的联

系日渐清晰。 

平均而言，心情沮丧的客户会将糟糕

的体验转述给其他 13 个人，3 而且在

大多数市场中，社交媒体会放大这种

影响。2017 年 11 月 IBM 对 83 家 
CSP 开展的对标分析调研表明，平均

来看，大力监控社交媒体动态的 CSP 
表示其客户流失率仅为很少利用社交

媒体的受访者的一半。社交媒体互动

对于 CSP 的好处已经显而易见。 

 

大多数受访者表示会大力利用社交媒

体与客户进行个性化互动： 

– 75% 的受访 B2C 企业（80% 的
受访 B2B 企业）积极响应所有直

接和间接的社交媒体通信。 

– 72% 的受访 B2C 企业（50% 的受

访 B2B 企业）充分利用社交媒体来

收集客户的想法和建议。 

– 65% 的受访 B2C 企业（80% 的受

访 B2B 企业）非常积极地监控社交

媒体动态，以便获取竞争形势洞察

并找到销售和服务商机。 

但现在，技术可支持实现大规模的个

性化，并且不断完善客户群体细分。

透过关于体验、位置、天气的实时数

据以及体育比赛结果等其他数据，可

以获悉接下来的最佳行动。 

 

在 IBM 的调研中，48% 的受访者在实

现广泛的客户体验个性化方面将自己

归为“中等成熟度以上”水平。企业自称

的成熟度水平因地区而异，自称处于

最高成熟度水平的企业多位于美国和

加 拿 大  (58%) ， 接 下 来 是 欧 洲 
(53%)，然后是亚太地区 (44%)。非洲

和中东的企业成熟度最低，为 36%。

在我们的调研中，CSP 的个性化程度

各不相同（见图 1）。 

大规模实施广泛的个性化措施与更高

的单位用户平均收入 (ARPU) 息息相

关。与那些成熟度较低的企业相比，

在“很大程度上”实现广泛自动化的客户

体验个性化的 CSP 中，其 ARPU 比
前者高出 166%。此外，在 B2B 和 
B2C 市场中以及为两个市场提供服务

的 CSP 厂商中，这种成熟度越高、则 
ARPU 越高的模式也很普遍。 
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数字化转型带来的利润回报 

 

图 1 
个性化程度不尽相同 

 

以下论述在多大程度上符合您的企业：使
用丰富的客户数据和基于规则的“下一步最
佳行动”解决方案，实现广泛的体验个性
化。 

 
 

 

CSP 数字化转型背后最大的推动力量就

是要建立更牢固的客户关系，其他重要

的推动力量还有降低成本、发掘新技术

带来的潜力以及增长机会。4摆在 CSP 
面前的挑战就是成为数字服务供应商 
(DSP)，释放新技术的力量，在一致的

全渠道体验中将数字化放在首位。5 最
新数据表明，CSP 取得了喜人的初步成

果，从数字化转型投资中获得了利润回

报。 

 

根据最新数据，数字用户的支出越来越

多。IBM 调研要求 CSP 报告整体 ARPU 
以及使用数字渠道（即网站和应用）购

买产品的客户的 ARPU。结果表明，数

字用户的 ARPU 超出了每个分组的整体 
ARPU，包括按照提供的产品类型划分的

小组（预付和后付的移动、固话、宽

带、电视服务）以及按照客户类型和按

照区域划分的小组。在所有受访者中，

数字用户 ARPU 中位数是整体 ARPU 中
位数的两倍多。 

极大程度上 

ARPU 高出 166% 
 
 
 
很大程度上 
 
 
 
 
 
 
 
中等程度上 
 
 
 
 
 
 
 
 
较小程度上 
 
 
很小程度上 
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通过数字渠道为客户提供服务的成本

一般低于传统渠道。在同一份报告

中，CSP 报告的每个渠道平均成本

表明，聊天业务渠道成本明显最低

（见图 2），且 78% 的受访者推出

了聊天服务。此外，超过 90% 的受

访者表示，数字渠道可以减少投诉。

事实上，近三分之一的受访者表示投

诉量下降 50%-100%。 
 

图 2 
提高收入和降低成本 

 

每笔交易的平均成本 

全渠道互动也达到了引爆点： 

– 80% 的受访者实施了全渠道战略 

– 52% 的受访者将自己归为通过多种

渠道实现无缝互动的高成熟度一类 

– 50% 的受访者还表示，他们正在从

客户的角度评估全渠道体验，并实

时主动地进行管理。 

这也与改进业务成果息息相关： 

– 84% 实施全渠道战略的受访者表

示，实施后客户流失率有所下降 

– 94% 的受访者表示，净推荐值 
(NPS) 有所增高 

  

– 支持在多个渠道之间无缝切换以

及提供跨实体和数字渠道的整合

体验的受访者也表示，与在这些

方面成熟度很低的受访者相比，

他们的市场份额增长速度要高出

三到四倍。 

网站                         移动                         聊天                        零售                         电话 

5 美元 
 
4 美元 
 
3 美元 
 
2 美元 
 
1 美元 
 
0 美元 
 

数字用户 ARPU 高出 2 倍 
 
4.11 美元                                                                                  4.29 美元                4.00 美元 

               3.06 美元                                 

 

                                               0.80 美元 
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持续关注质量 

 
图 3 
持续关注质量 

 
首次联系解决率 

 

 

随着新技术的出现，CSP 与客户之间的

互动方式虽然发生了变化，但是互动质

量仍然至关重要。CSP 需要能够跟踪并

影响他们的客户问题解决进程，但是当

查询的性质和数量发生变化时，这就非

常困难。 

“首次呼叫解决率”现在被称为“首次联系

解决率 (FCR)”，因为有多种渠道参与工

作。本次调研发现，那些 FCR 高于平

均水平的 CSP 在其他关键指标中也表

现得更加出色，并且他们表示（见图 
3）： 

– 客户流失率要低 61% 

– 想要取消业务的客户保留率高出 39% 

– 计费和支付方面的客户满意度高出 
30% 

– 技术支持方面的客户满意度高出 
13%。 

 

对于呼叫中心人工客服来说，在 FCR 
方面保持领先并非易事，因为现在简单

的查询都可由自助服务和聊天机器人来

解决。在本次 IBM 调研中，一半的受访

者表示，在完全整合的聊天服务和融合

其他渠道的完全数字化自助服务可用性

方面有很高的成熟度。这些早期成功的

数字化转型所带来的结果是，转给人工

客服的聊天和呼叫越来越复杂。呼叫中

心管理者面临的客服流失传统问题仍然

存在。客户体验数字化转型的下一波浪

潮将取决于呼叫中心的数字化转型。 

客户流失率更低 
 

客户流失率 
 
 
 

   客户保留率更高 
 

想要取消业务的客户保留率 
 
 
 

客户满意度更高 
 

计费和支付方面的客户满意度 
 
 
 

客户满意度更高 
 

技术支持方面的客户满意度 
 

高于平均水平 
低于平均水平 
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何去何从？ 主题专家 

为保持数字领导者的地位，保证较高的

客户满意度，CSP 需要继续推进流程、

职能和活动的数字化转型。当您寻找通

过数字渠道与客户互动的新方式时，请

考虑以下这些问题： 

– 我如何为客户构建数字渠道和数字体

验，以便既对业务产生显著影响又有

利于改善他们的整体体验？我们的系

统如何能够实时地响应他们的需求和

兴趣？ 

– 我如何支持我们的员工来满足数字客

户的迫切需求？ 

– 我们的客户体验数字化转型在多大程

度上了改善了我们的业务成果，以及

具体方式是什么？ 

不管他们是企业还是个体消费者，用户都

在享受 CSP 创新带来的便利，包括自助

服务、全渠道体验以及个性化体验等。令

人欣慰的是，最新数据表明，投资客户体

验数字化转型的 CSP 也有望缩减成本，

降低客户流失率，增加市场份额，并提高 
ARPU 以及 NPS。 

Christine T. Dee 博士 
全球数字化客户互动解决方案主管 
电信、媒体和娱乐行业 
ctwifor@us.ibm.com 
https://www.linkedin.com/in/christine-
twiford-dee-phd-b739522 
http://twitter.com/SmarterInsight 

 
John Daley 
数字化转型总监 
IBM 全球市场通信部全球工作人员
jmdaley@us.ibm.com 
https://www.linkedin.com/in/jdaleyva 

 
Ken Kralick 
全球数字化客户互动解决方案主管 
IBM Global Industries，全球企业咨

询服务部电信、媒体和娱乐行业能力

中心 
ken.kralick@us.ibm.com 
http://www.linkedin.com/in/kralick 
http://twitter.com/KennethCKralick 

关于对标洞察@IBV 报告 

对标洞察@IBV 汇集了思想领导者关于具有

新闻价值的业务和相关技术主题的看法，以

及 IBM 商业价值研究院 (IBV) 对标分析团

队得出的研究结果。这些报告的编制基础是

与全球领先主题专家的对话，以及从 IBV 
对标分析团队开展的调研中得来的相关数

据。如欲了解更多信息，请联系 IBM 对标

分析团队成员 Gillian Orrell：
global.benchmarking@ us.ibm.com。 
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