
成功案例：拍拍贷集团 

不断创新的
新型金融业态领军者

 

 统一的客户服务中心帮助拍拍贷优化了客户体验，
提升了工作效率，增加了企业营收 

在新型金融业中获得长期发展 

实现无缝的客户体验 

客户：拍拍贷集团 
行业：金融科技
 地点：中国大陆 
 座席：2,000以上 

挑战：  

• 使联络中心成为企业发展的新动能 
 

• 助力座席交付卓越的客户体验 

• 在遵守日益严格的法律法规要求的
同时，进一步扩大市场活动  

平台
• Genesys PureEngage 平台 

解决方案 :
• 数字化
• 呼入
• 呼出

• 自助服务
• 业务自动化 
• 系统集成

作为中国首批面向消费者的顶尖数字金融平台
之一，拍拍贷主营短期贷款业务，目前累计注
册用户已超过8,200万人。该公司以20至40岁的
互联网用户为目标客户群体，在近年来得到了
迅速发展。

拍拍贷高级IT经理程磊表示：“我们已经到达重
要的抉择关头，传统的联络中心系统不仅成本
高昂，而且无法进行扩展，也不支持数字化渠
道，严重阻碍了公司的发展。因此，我们亟需
对联络中心进行转型升级，从而交付高效、可
靠、自动化的全渠道客户服务。”

在对市场进行了一番考察之后，拍拍贷决定部
署Genesys® PureEngage™ 平台。拍拍贷的高
级IT经理程磊表示：“我们发现竞争对手早在使
用Genesys的解决方案来为数千名座席提供支持
了。我们对PureEngage的高度稳定性和可扩展
性感到非常满意。最重要的是，该平台还支持
集成新的应用，从而促进系统持续创新。”

为了满足不断增长的业务需求，拍拍贷不得不
对客户服务团队进行扩容。在为期一年的时间
里，拍拍贷为四个客服中心配备了2,000多名座
席。然而，随着贷款额的激增，完成收账等重
要任务变得越来越困难。



先进的营销工具
推动了业务发展 
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程磊 拍拍贷集团高级IT经理
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Genesys统一的平台结合了情境化的实时历程、
世界一流的智能路由和方便易用的工具，可以
在自建或云端为客户提供无缝的个性化交互。
此外，拍拍贷利用PureEngage开放的API建立
了先进的CRM数据库，并将其与联络中心平台
实现了集成，因而座席可以轻松获取一手的全
周期的客户信用数据和完整的交易历史。

先进的PureEngage平台大大提高了呼入和呼出
通话的处理效率，提升了座席绩效，降低了运
营成本。Genesys一流的外呼能力为拍拍贷的收
入增长奠定了坚实的基础。

程磊指出:“我们的四个联络中心全部实现了客户
体验的统一，如今我们的座席可以轻松地抓取
信息，查看最新的360度客户视图，使用统一桌
面更加高效地处理呼入、呼出、电子邮件、短
信、微信等各类交互，成功将工作效率提升了
20%。”

“过去我们对于收账相关的客户体验没啥真正的
概念，我们把关注点更多地放在了收取的款项
上。然而，现在我们意识到两者是相互联系
的，因为如果客户在最初的60天内对企业的服
务感到满意，之后就会成为企业的回头客，会
再次购买其他产品。”程磊总结道。

了解更多关于该项案例分析中解决方案的信
息，请访问www.genesys.com.

“我们希望部署的全渠道平台能够满足
    日益严格的合规要求，并且在可靠性、
    自动化和效率方面实现大幅提升。”

®Genesys 每年在全球提供250亿次的最佳的客户体验。我们成功地为企业的客户和员工，在任何渠道、本地部

署和云上构建日常稳定通畅的交互会话。来自100多个国家超过10,000家企业和政府机构信任Genesys, 选择了

这个业内第一的客户体验平台，获得了重大的业务成效并建立了持久稳固的客户关系。
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