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优先考虑远程联络中心座席
的人性化体验及其重要性
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在过去几年中，除少数例外情况外，远程工作在联络中心行业一直保持不断上涨的势头。据估计，
目前有 30-50% 的联络中心座席人员是远程工作，这一数字是全球平均水平 (16%) 的两倍多。 
有多达 59% 的工作人员可能会选择提供远程工作选项的雇主而非不提供的雇主，座席人员完全
可以通过远程完成此类工作。

如果能为远程工作提供足够多的赋能，那么该行业的人员流失率也不会如此之高。企业目前仍然
陷入招聘和培训座席人员的“漩涡”之中，只能眼睁睁地看着他们离职，每位座席的人力成本高达 
2 万美元。这些一线工作人员因长期的工作压力而面临异常严重的健康问题、情绪和精神上的疲
惫。苛刻的业绩要求、艰难的客户沟通、超长的工作时间（是的，即便在家工作也依然如此）、无法驾
驭的高工作量……这一切的问题都堆积到一起，成为巨大的压力。对于远程座席人员来说，在家
工作还会增加孤立感和其他干扰因素：与他人共享工作空间、狗叫、窗户外的建筑施工等等。

的全球化公司都在远
程工作

的联络中心座席人员目前
在远程工作

工作人员会愿意选择可以提供远程工作
方式的雇主而非那些不能提供远程工作

方式的雇主

需要花费

降低座席人员的倦怠感是联络中心领导者的首要任务，而技术似乎自然而然地成为了解决这一问
题的答案。但真的是这样吗？ 是，也不是。我们不能忽视人性化体验 (HX)，它是座席人员体验的一
个重要因素，从本质上决定着客户体验。本指南将通过 Avaya 及其客户提供的关键实例，介绍技术
在支持这种动态情形方面所发挥的特殊作用，尤其是对远程联络中心座席人员。

来代替联系中心座席人员
10,000–20,000 美元

59%30-50% 16%
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公司可以通过以下三种方式利用人工智能改善座席人员的人性化体验，从而提高员工留任率、 
降低员工流失率，并创造更好的整体业绩：

在客户服务领域，对创新的投资通常着眼于客户体验、运营效
率和产出。例如，利用人工智能和自动化等云技术缩短平均处
理时间和首次呼叫解决时间，从而降低成本并帮助座席人员
取得成功。这些考虑因素对于业务运营改进是必要的，不过还
有其他方法来为座席人员提供创新性的体验。

您可以在云计算、人工智能和自动化方面投入数百万美
元，企业也是如此，但这些创新投资无法忽视座席人员体
验中人的因素。

企业需要在追求创新的过程中加强这
一不可或缺的人文因素。在当今体验至
上的体验经济时代，最宝贵的价值来自
于企业最有价值、最昂贵的资产（也就
是他们的员工）的体验。

https://www.avaya.com/cn/
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一套功能强大的人工智能工具，包括人工智能座席助理、翻译和转录以及自动
总结，可提升性能，并创建一个连接性更强的环境，让远程座席可以随时随地获
取所需的信息。在需要时，座席人员还可以轻松地与企业内的主题专家沟通交
流，包括联络中心以外的专家，并在需要时将他们带入客户互动中。

游戏化（将积分、与他人竞争和游戏规则等游戏元素应用于座席人员培训和交
互）并非一件新鲜事，但该技术仍在迅速改进和发展，为吸引远程座席人员、沟
通目标、衡量和认可成就以及激励协作提供了令人期待的新可能性。Avaya 的
无中断创新方案使企业能够迅速利用整个联络中心的数据，超越奖品和奖章的
范畴，为新的、灵活的工作世界提供由目标、竞争、社交互动、奖励和辅导组成的
有影响力的游戏化计划。

#2：为座席人员“带来助力团队”

#3：游戏化 

超过 50% 的美国大型雇主正在使用人工智能驱动的情绪
跟踪技术来更好地了解员工的内心状态。

#1：人工智能情绪追踪 

Avaya 的无中断创新方案使企业能够将这一创新 
功能集成到现有平台、公共云、私有云、内部部署或混合环境中，从而通过每个
座席桌面都能直接访问并获得正念培训、鼓励机器人和锻炼计划等服务。 

50%
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Avaya 客户如何获益
澳大利亚旅游业中的一个知名品牌，因其在创新与人性化体
验之间达成良好的平衡，成为行业中员工留任率最高的品牌
之一。

该公司将其团队社区文化和远程/办公灵活性归功于 Avaya 
的技术在幕后的大力支持，以保持每个人的联系、支持和富有
意义的参与。

备受推崇的大型补充性保险提供商 Aflac 通过坚持座席人员
优先的理念，在 18 个月内将座席人员流失率降低了 20%， 
并将座席专家的任期提高了 72%。

该公司将创新方式与人性化体验相结合，为提升体验而服务，
其中一个方式是使用智能呼叫路由，确保为首次危重症客户
提供专业护理。Avaya 可帮助确保在后台将呼叫者转接至专
业的专家团队，该团队有能力为非常虚弱的患者提供服务。 
通话结束后，软件会智能地安排这些可能经历了极具有挑战
性且极其耗费精力对话的座席人员离开电话工位，让他们有
机会得到精神上的休息和放松。

72%

20%

Aflac 将座席专家的任期
提升了 

Aflac 将座席人员流失率
减少了 

在 18 个月内

https://www.avaya.com/cn/
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无需冒着弹性的风险来使用新技术。 
 
取而代之的是，企业可以继续无缝运营的同时，根据
自身条件进行创新，从而降低变革带来的负面影响，
更快地实现切实的业务绩效成果。

这就是 Avaya 的无中断创新方案包含的内容。

无需为拥抱创新而摒弃行之有效的方法。 
 
相反，企业的核心客户体验或联络中心平台则充当 
了新创新的整合者。

什么是 Avaya 的“无中断创新”方案，它如何帮助企业围
绕人性化体验进行创新？

大多数企业环境中的路由和管理基础设施错综复杂。这些组织不应该为了采用人工智能等新的云
技术而放弃对现有战略性内部部署解决方案的重大投资。我们的目标是加强现有的环境。

https://www.avaya.com/cn/
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了解更多有关 Avaya 如何消除创新阻碍，更快实现实际业务成果的信息。

创新不一定必然对稳定性造成不必要的影响，Avaya 的无中断创新方案证明了这
一点。开始围绕人性化体验制定战略，以改善座席体验和客户体验，并更快地推动

业务绩效成果，而无需将平台完全转移到云。

不必盲目追逐潮流，饱受干扰的风险。 
 
企业可以让创新来到自己身边，特别是通过与可提
供集成体验的合作伙伴合作，让他们能够以适合其
业务的方式使用新技术。

https://www.avaya.com/cn/
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