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6_9C_BA_E6_9D_A5_E4_c40_278102.htm 最近和几个会员企业

的老总聊天，他们说访问了我们的电子商务网站很心动，所

以毫不犹豫地来做了会员，回头看看自己的网站虽然有一些

说不出来的缺陷但又感觉没啥可变化的。我笑着给他们来了

一句：网站可是你们企业吸引客户的大门，不重视大门的建

设可就把商机挡在门外了。几个老总听得哈哈大笑，有钱我

能不赚，不想赚钱，在你们网站做会员干什么？再说你们平

台上面都有我们的信息了，我们的网站用处也不大啊。一直

以来就有许多会员以为在我们这个BtoB的网站填写了详细资

料，有我们的精心维护就可以一劳永逸、高枕无忧了。显然

这几个老总也进了这样的误区。然而要知道现在的客户都是

不见兔子不撒鹰，绝不会轻易下订单的。于是我反问他们，

你们在打算做我们的会员时，有没有费尽心机“刁难”我啊

？这回他们沉默了，半天才幽幽地说，主要是你们那个在线

客服做得好，一用就感觉自己找对了地方。对你们熟悉了，

所以才放心在你们这里做企业会员。他们终于提到了点子上

。要知道这套叫“53IQ网上自助服务”的在线客服系统可是

我们网站运营关键性的一步，也是我们与其他电子商务网站

展开竞争的蓝海策略之一。它能使企业在网络经济时代将蓝

海战略的想法变成现实，为其在网站这个平台上解决从销售

、品牌传播到客户服务等一系列问题，可以说是企业发展比

较好的搭档。引入53IQ网上自助服务本身可以达到节约成本

而优化服务效果的功效。企业通过在线自助服务延长客户在



充满商品和促销信息的网页上的停留时间。访客越是熟悉你

的产品，那他选择你的机会也越大了。企业通过53IQ.com系

统中访客提出的问题，可以分析客户的习惯、爱好、需要了

解的产品以及对产品的顾虑等一系列问题，从而跟进市场策

略的调整。要知道在网络经济时代，可以说谁掌握了客户信

息，谁就掌握了获得商机的主动权，因此针对企业而言非常

实用。而对于客户来说，他们在使用时不需要下载任何软件

，通过三次点击即可获得专业的答案，而且还是图文并茂的

形式，当然也会很乐意接受。 一场分析下来，几位老总频频

点头，几乎同一时刻在检讨自己对自身网站建设的重视不够

。在各行业竞争白热化的今天，任何一个企业都应该考虑成

本和收益的问题。而一些网络新系统在网站上的运行往往会

给我们带来意向不到的良好效果。所以，亲爱的电子商务网

站、行业网站，当商机来敲门的时候，你可要加强内功修炼

，别让它再被挡在门外了。网上自助服务金融行业客服的未

来目前金融业正一派繁荣，越来越多的人涌向到金融市场。

以股市为例，据中国证券登记结算公司公布的统计数据，仅4

月份沪深两市新增A股账户总数就达到478.7万户，超过今年

首季新增开户的总数，同时也超越了前两年的新增开户数总

和，最新总账户数目为9394.54万，逼近1亿大关。如此庞大的

新增股民数量无疑给证券所的客服部门带来了巨大的压力。

而股市瞬息万变，不能及时处理股民的业务，给股民带来的

损失是巨大的。低效率的营业厅、电话呼入服务造成的“瓶

颈效应”日益明显。现在金融行业急需专业的网上自助服务

系统可以解燃眉之急。53IQ.com应运而生！友好的网站客服

界面可以使用户在需要的时候自助的找到解答。对于未有过



的问题，用户还可以通过提问获得金融行业企业的即时解答

。方便快捷的信息获得大大的提高了用户的满意度。金融行

业企业可以通过“53IQ网上自助服务系统”为客户提供相关

业务办理说明、挂失手续办理、遗失手续办理、业务说明、

疑难问题、营业网点等多方面的在线自助服务，客户可在三

次点击内找到需要的资料和答案。客户可通过53IQ快速准确

地找到问题答案，并且可对相关问题解答进行评分，通过一

定阶段的积累沉淀，提高问题答案的质量。而这不但不会增

加企业的人员和资源的耗费，甚至是会降低企业服务的成本
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