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本报告主要采用行业深度访谈、桌面研究等方法，并结合艾媒咨询自有的用户数据监测系统。

• 通过对行业专家、移动客服服务提供商与移动客服用户进行深度访谈，了解相关行业主要情况，获得相
应需要的数据。

• 对部分相关的公开信息进行筛选、对比，参照用户调研数据，最终通过桌面研究获得行业规模的数据。

 政府数据与信息

 行业公开信息

 企业年报、季报

 行业资深专家公开发表的观点

• 根据艾媒咨询自身数据库和草莓派调研社区平台（Strawberry Pie）的相关数据分析。

• 面向全国针对各领域征集优秀案例企业进行中，详情可咨询alex@iimedia.cn 。

研究方法
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概念定义

 移动客服

通过软件将客户服务集成至用户APP，客户服务人员可通过电脑端管理多渠道的用户服务请求，通过机器

学习等工具实现客户服务的自动化与智能化。

 第三方移动客服

非企业自行开发的移动客服。
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01中国移动客服发展背景

Part One
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移动客服发展状况概述

中国移动客服市场逐渐升温

随着中国移动互联网的快速发展，面向个人消费领域的移动互联网服务竞争激烈，尤其是以BAT为代表的互联网企业凭

借其技术、资源以及用户等方面的优势已经在多个领域实现垄断。基于此，越来越多的创业者开始关注面向企业的应用

开发，进入企业级应用市场。移动客服作为典型的企业应用服务，逐渐引起了媒体与资本的关注，成为热点。移动客服

开始进入国内创业者视线主要是由于Zendesk的上市。Zendesk于2007年成立，总部位于美国，主要为企业客户提供客

服管理服务，目前市值约18亿美元。

中国移动客服领域发展潜力巨大

目前，中国整个客服市场规模超过千亿，但中国客服市场仍以传统的PC客服和电话客服为主，移动客服所占份额较小。

随着移动电子商务以及中国O2O服务的发展，移动客服的价值逐渐得到体现，成为创业者和投资者的下一个关注点。中

国移动客服企业从2014年开始才逐渐兴起，涌现出了一些专注于移动客服服务提供的专业公司，这其中以环信移动客服

为代表。随着移动互联网的发展，用户和企业越来越重视客户服务的质量，中国移动客服市场在未来还有很大的发展空

间，预计2017年中国移动客服占整个客服市场的比例将提升至57.5%。
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2015年上半年中国手机网民规模
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iiMedia Research（艾媒咨询）数据显示，截止2015年第二季度，中国手机网民规模达到6.57亿，环比增长1.8%。
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2015年上半年中国智能手机用户规模
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iiMedia Research（艾媒咨询）数据显示，截止2015年第二季度，中国智能手机用户规模突破6亿，达到6.01亿。随

着用户更多使用智能手机来获取服务，未来的客服请求将有一大半来自移动端。
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中国移动客服占比变化情况

iiMedia Research（艾媒咨询）数据显示，2015年客服市场规模超过千亿，移动客服占整个客服市场比例为4.5%，随着

越来越多企业开展移动社会化客服，移动客服将会逐渐替代原有的传统客服市场，预计到2017年移动客服占比将增至

57.5%。

移动客服

4.5%

传统客服

95.5%

移动客服 传统客服

2015年移动客服占比

传统客服

42.5%

移动客服

57.5%

传统客服 移动客服

2017年移动客服占比
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中国客户服务软件的发展阶段

• 第一代客服：互联网

尚未普及，电话客服

客户等待时间长，客

户服务人员压力大，

工作重复内容多。

传统电话客服软件

• 第二代客服：随着互

联网的普及，网页客

服的成本明显小于电

话客服，客户服务人

员工作量较小，客户

满意度较高。

PC端网页客服软件 • 第三代客服：随着智

能手机用户的快速增

长，客户要求能够随

时在移动端获取咨询

服务。移动端客服的

重要性将不断上升。

移动端客服软件
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2015年上半年移动客服的重要性调查
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iiMedia Research（艾媒咨询）数据显示，75%的顾客因对客服不满而放弃购买行为；超过四成的顾客因对客服不满而不推荐他

人购买。艾媒咨询分析师认为，当前主流网络消费群体对于客户服务更加敏感，如何高效利用社会化工具开展客服业务是摆在企

业面前的难题。为消费者提供良好的移动客服体验对于提升企业竞争力，塑造企业形象具有积极作用。
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中国互联网企业移动客服使用情况

iiMedia Research（艾媒咨询）调研数据显示，在受访的互联网企业中，有6%已经使用了移动客服；数据同时显示，有41%

的受访企业表示有意向使用移动客服。艾媒咨询分析师认为，虽然移动客服市场才刚刚起步，但随着中国移动互联网的发展以

及企业对移动客服重视程度的提升，将会有越来越多的企业认识到移动客服的重要性并引入客户管理，中国移动客服市场未来

有很大的发展空间与潜力。

当前使用移动客服企业占比

6%

有意向使用移动客服企业占比

41%
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2015上半年已使用移动客服企业的行业

艾媒咨询针对已经提供移动客服服务企业的调查显示，在电商和O2O等需要经常与客户沟通的领域已经得到了广泛的应用，移动客

服在需要闭环交易的APP中普及率最高。闭环交易即从商品/服务的展示，售前咨询，支付，物流，售中服务退换货，售后等全流

程在APP内形成闭环，客服是其中重要一环。艾媒咨询分析师认为，随着企业越来越重视客户服务的质量，移动客服正向其他领域

渗透，互联网金融、移动教育、移动医疗、移动旅游等领域也将广泛使用移动客服。

O2O

电子
商务

移动
医疗

移动
旅游

互联网
金融

移动
教育

移动
客服

智能
硬件



数据来源：iiMedia Research

Copyright 2007—2015 艾媒咨询（iiMedia Research） All Right Reserved

企业客户在使用移动客服时最关心的因素

iiMedia Research（艾媒咨询）调研显示，企业在使用移动客服时最关心系统的可靠性和稳定性（不丢失工单和客户）、全渠道接

入（同时接入网页、微博、微信、电子邮件等其他客服平台）、能根据企业情况个性匹配移动客服系统以及系统具有智能机器人功

能等因素。艾媒咨询分析师认为，移动互联网时代企业客服将面临新的挑战与要求，当前企业对于移动客服关注重点在稳定与接入

等基础要求层面，在此基础上已经有部分企业对于智能化等提出了更高的要求，移动客服服务提供商应就企业关注重点提供高质量

的服务，从而迅速抢占市场。

稳定性 全渠道
接入

个性化 智能化

95% 93% 83% 78%
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中国移动客服应用模式解读

分析师点评：闭环交易类APP（比如移动电商和移动旅游）对移动端客服较为重视。对于有实力的大企业，一般选择自行开发

移动端的客服系统；对于绝大多数的中小企业来讲，独立开发移动客服系统成本较高，使用第三方的移动客服系统便成为最佳

选择。

携程移动客服提供多种方式：在线咨询、电话咨询、热点问题专栏等。

在线机器人客服（客服小驼）根据用户输入的关键字推送相关的信息供客户参考。

用户可以选择两种客服：一种在线客服（京东咚咚），如果在线客服繁忙会自动跳
转至JIMI机器人客服。

淘宝阿里旺旺是一款网上商务沟通平台，买家可以通过它轻松地和卖家沟通。
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中国移动客服第三方解决方案

移动客服1.0

• 工单客服：基于工单

方式和客服交互，技

术实现简单，但无法

做到实时交互，沟通

效率低，用户体验

差。

移动客服2.0

• 轮询技术客服：基于

HTTP轮询技术，不断

向服务器发送查询请

求来获取消息。不能

实时收取消息，流量

和电量消耗高，APP

在后台时无法接收消

息，容易丢失客户。

移动客服3.0

• 交互型智能移动客

服。基于IM长连接技

术，富媒体消息表现

力强，碎片化时间交

互，实时而异步。智

能机器人可处理大部

分重复问题。 代表企

业环信。
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案例代表：环信

环信移动客服由即时通讯云领军企业——环信开发，属于交互型智能移动云客服，

致力于做成人与商业的连接器。目前公司一年内已完成四轮融资：天使轮为经纬中

国500万人民币、A轮为SIG 500万美元、A+轮为红杉资本300万美元、B轮红杉领

投1250万美元。新兴的移动客服市场占有率第一，App客户规模最大。

基于IM
长连接

全渠道
接入

智能机器
人+知识

库

iiMediaResearch（艾媒咨询）分析认为，环信移动客服基于IM长连接，在系统稳定性以及系统开放性非常突

出，在亿级IM长连接领域有绝对领军优势，同时实现全渠道接入并整合了智能机器人和知识库，与企业客户的

需求点基本吻合，是移动客服领域领先创新的平台级服务企业。
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中国移动客服未来发展趋势

艾媒咨询分析师点评：中国移动客服未来的发展主要在于智能化、个性化以及数据化。不同企业对于移动客服有不同需求，智

齿科技在智能化方面较为突出；环信在交互性智能移动云客服系统稳定、兼容性良好，并且提供智能客户服务以及个性匹配不

同企业需求，在移动客服市场领域有极大的发展潜力。
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智能化

• 利用自然语言处理、机

器学习、人工智能等工

具实现精准理解用户问

题并匹配最佳答案，自

动回复重复问题，提升

客服人员效率。

个性化

• 移动客服软件提供开放的

接口以及多种自定义的组

合，企业用户可根据自身

实际需求自行设计移动客

服系统的各个模块，满足

自身的个性化需求。

数据化

• 利用自然语言处理等技

术自动分析客服过程中

出现的问题，记录客户

信息数据以及客户交易

数据，为企业的决策作

参考。



艾媒咨询集团（IiMedia Research Group）旗下的艾媒无线广告监测系统（Adiimedia.com）是国内领先的第三方移动互

联网广告投放监测系统，通过专业的技术手段为广告主提供独立、客观、公正的移动广告监测服务以及最优化最全面的监

测解决方案。

Adiimedia可为广告主提供在移动媒体上的广告投放形式、访问量情况、投放费用等统计指标，对包括手机广告业务审核

管理办法、手机广告监测和广告效果给予及时准确的反馈，为移动广告客户提供专业的监测解决方案，使广告主能全面了

解自身及竞争对手媒体投放情况。

Adiimedia confidential and proprietary

优秀案例征集计划
艾媒咨询是全球领先移动互联网第三方数据挖掘与整合营销机构，为更深入研究和了解消费者行为、优秀企业商业模式和行

业竞争等情况，特针对不同领域开启优秀企业案例征集计划，本计划主要针对移动互联网及相关产业链领域企业，并要求企

业在其领域内具有一定市场影响力和一定创新模式。

合作详情可咨询alex@iimedia.cn
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法律声明

本报告由iiMedia Research （艾媒咨询）调查和制作，报告中所有的文字、图片、表格均受到中国

大陆及香港特别行政区知识产权法律法规的保护，任何非商业性质的报道、摘录、以及引用请务必

注明版权来源；iiMedia Research （艾媒咨询）会向国家相关政府决策机构、知名新闻媒体和行

业研究机构提供部分数据引用，但拒绝向一切侵犯艾媒著作权的商业研究提供免费引用。

本报告中的调研数据均采用行业深度访谈、用户调研、桌面研究得到，部分数据未经相关运营商直

接认可；同时本报告中的调研数据均采用样本调研方法获得，其数据结果受到样本的影响，部分数

据可能未必能够完全反映真实市场情况。因此，本报告仅供个人或单位作为市场参考资料，本公司

不承担因使用本报告而产生的法律责任。在未接受本声明前，请不要阅读本报告。
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关于艾媒

艾媒咨询（iiMedia Research）是全球移动互联网领域的著名研究机构，也是中国首家专注于移动互联网、智能终端和可穿戴

设备等产业研究的权威机构。艾媒咨询成立于2010年，2012年艾媒咨询正式成为CAMIR唯一专注于移动互联网行业市场信息调研

的成员单位。

iiMedia Research为包括国家工业和信息化部、人民日报社、广东省人民政府、河南省人民政府等各级政府部门，各电信运营

商和设备提供商提供数据研究和决策参考服务。

艾媒旗下艾媒网（www.iimedia.cn）是中国最早的移动互联网领域行业数据发布平台，致力于传播无线互联网行业的服务理

念 ，为行业横向交流打造坚实平台。

艾媒每年刊发的研究报告以及分析成果数百份，在业界具有很好的影响力，一直被全球各大主流平面和网络媒体追捧和引用；

每年举办多场全国或国际的高层次移动互联网高峰论坛得到行业和媒体、政府的认可和支持。

2015年艾媒咨询集团发起致力于互联网+产业环境下为全球传统产业与互联网建立高层私密交流的高端平台“创势会”，正

迅速成长为推动中国经济转型变革的卓越企业家高级俱乐部。

iiMedia Research研究报告指定发布平台：艾媒网( www.iimedia.cn )、魔部网（www.moobuu.com）

iiMedia Research官网：http://www.iimedia.com.cn
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