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2004年是IVR进军增值业务市场最猛烈的一年，移动方面的12590和12586业务、联通方面的10159和本地10157部分业务陆续开通，天天在线业务116也进入实质的运营阶段。

2004年众多的SP、CP把赢利点都锁定在了IVR(交互语音应答)业务方面，它是一种类似于“声讯”的电信增值服务，短期内吸引了各大门户网站和中小SP进入，并呈现了迅速发展的势头。国内一家电信咨询机构发布的一份报告说，预计今年移动IVR市场规模接近15亿元人民币，不过目前市场份额高度集中于几大门户网站手中。作为区域SP，我们如何迅速占领市场，把我公司的业务效益提高上去，是我写这篇文章的初衷，本文还涉及部分产品业务的规划和设想。希望的IVR明天有我们的一份耕耘和收获！

一、市场分析

据统计，从国内移动IVR市场今年第一季度各SP的收入情况看，一季度收入超过千万元的只有TOM和新浪。其中TOM平均月收入超过1000万元；新浪平均月收入在480万元左右。从市场份额来看，TOM遥遥领先，接近50%；其次是新浪占19%；除了上述两家SP之外，滚石移动和博升拓是最早进入移动IVR市场的SP之一，市场份额分别为12.5%和9%左右；腾讯由于其特殊的用户资源，虽然进入移动IVR市场的时间相对稍晚一点，但业务增长很快，市场份额在7%左右。因此可以看到，目前移动IVR业务的市场集中度相对较高，以上这五家SP占到市场总份额的97%左右。如图：


据统计，去年美国IVR的市场规模是20亿美元，而今年在中国，它的市场规模估计将达到30亿元。而麦肯锡最近更预测，中国1.4亿移动用户中将有6000万可能成为IVR业务的用户，通过以上市场分析可以看出语音增值业务的市场是广阔的，关键是看SP的产品包装如何和营销的渠道的选择等管理运营的问题。以下就这一问题谈谈我个人的看法。
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二、语音产品

产品是IVR的灵魂、什么样的产品算是好的产品呢？这个话题我们暂且不说，我们先来看看IVR产品需要的注意的四个问题是什么？我认为IVR产品有四点是非常需要注意的事情：

1、 语音产品定位的用户群体要准确。

2、 语音产品的包装和推广要精美。

3、 语音产品的设计要独到，能模仿却不能完全复制。

4、 语音产品的服务和管理要有良好的支撑。

从上面的论述可以看出“好”的语音产品的应具有的特性，而检验语音产品好坏的最好途径就是市场，企业追求的就是市场的占有率和用户数量，收益就可以衡量IVR产品的好坏，如果以上四个问题能够解决，收益不高本身就是个大问题了。

语音产品长期规划

	IVR语音产品发展规划

	阶段
	时间
	发展思路（重点规划的产品）

	起步期
	04年-05年
	IVR的交友和聊天可以聚集人气

	动荡期
	05年
	收听类娱乐节目（含成人）

	成熟期
	06年
	娱乐类的游戏（新思维的体现）

	平稳期
	07年
	行业应用的渗透（含体育类的）

	过渡期
	08年
	公益节目

	改良期
	08年以后
	根据技术的革新做内容和范围的调整


IVR语音产品范例：“声声缘”IVR社区  （品牌）

宣传语：轻松沟通、声声有缘--声声缘IVR社区

产品定位：娱乐IVR（颠覆传统、创造新奇）

目标用户：16岁—55岁的手机（固话）用户（男性为主）

品牌内主要包括：“声声缘网站”、声声缘IVR社区、声声缘管理和服务系统。

声声缘IVR社区内具体分为五个主题社区：聊天区、交友区、留言区、互动区、游戏区。








具体定位如下：

聊天社区：沟通真实简单，聊天如此安全！

交友社区：虚拟的世界，虚拟的朋友！交友请慎重！

留言社区：能听、能点还能送，声声皆有情！

互动社区：斑竹帮助、主持指导，你我一起动起来！

游戏社区：语音超酷游戏，绝对原创玩上就知好！

网站建设主要配合交友部分，作为单独的宣传媒体运作。可以增加以下扩展功能：网上可视聊天、软件下载、电影下载等，可以利用116代收信息费用，如：按次扣除费用2-5元/次。

本IVR节目可以与广播即将推出的午夜交友节目配合形成：广播+IVR+短信+网站多角度互动的概念。

三、语音业务管理和服务

IVR语音业务需要严密的管理流程和服务体系，管理和服务应该外延到IVR本身只外，建议实施项目经理负责制度，对人员的选用也应该高素质、严要求，实现业绩效益管理的挂钩，提供一个相对稳定的工作环境，让员工创造出更大的效益。

管理实现自动化，全部管理在办公系统自动化上实现，减少线下工作时间，实现无纸化办公。

服务体系要严密，服务的范围要远远大于业务产品的范围，做到亲情服务，作全新的娱乐IVR，提高话务员的薪资标准和福利待遇，培养高素质的话务员，严格考核末位淘汰，扩展兼职话务的队伍，为她们提供持续的发展空间。

总   结

随着市场准入的愈来愈规范，IVR的门槛对SP而言也会成为壁垒，在这个合适时机，若能够抓住机遇必然能在IVR市场分得一杯羹，飞翔期待与IVR项目一起飞翔！
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