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提升客户忠诚度，打造高增长企业

销售升级时代-
让售后服务成为一件“快”事

销售易全国售前总监 杨永峰
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新经济形势下的客户服务趋势

客户服务在数字化客户旅程中的角色

购
买
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对比

了解

咨询

维护

反馈

全生命周期的体验保障！
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新经济形势下的客户服务趋势

随着新经济的到来，消费者的消费升级，用户对服务的感知越来越敏感，对服务体
验也越来越挑剔，在这种形势下，对客服人员的期望越来越高，同时对企业的售后
服务管理提出了更高的挑战。

1. 企业如何快速响应客
户在不同渠道提出的
问题？

2. 客服人员如何第一时
间解答客户的问题和
解决方案？

3. 如何让客服人员实时
掌控工单处理情况？

4. 如何让客户感受到你
在帮他解决问题和实
时进展？
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打造适应新经济形势的客户服务

1. 企业如何快速响应客
户在不同渠道提出的
问题？

2. 客服人员如何第一时
间解答客户的问题和
解决方案？

3. 如何让客服人员实时
掌控工单处理情况？

4. 如何让客户感受到你
在帮他解决问题和实
时进展？

• 全渠道接入
• 自动化智能化客服
• 快速查找解决方案

• 全渠道接入
• 自动化智能化客服
• 快速查找解决方案
• 一体化客户服务流程

• 一体化客户服务流程
• 可视化客户服务

• 全渠道接入
• 自动化智能化客服
• 一体化客户服务流程
• 可视化客户服务
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打造适应新经济形势的客户服务

适应新经济形势的客户服务解决方案

关键因素！

全渠道接入能力 自动化智能化能力 知识沉淀能力 流程一体化能力 可视化能力

电话

Web

微信

邮件

短信

…

人工

机器人

• 客户全景
• 服务历史
• 个人标签

• 准确理解
• 智能应答
• 极速响应

• 知识库分类
• 相似问题处理
• 高效赋能

• 打通销售、客服
和现场全流程

• 资源可视化
• 路径可视化
• 状态可视化
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高效协作的社交化、智能化客户服务

服务

售后

营销 客户服务中心 现场服务销售

售前

全渠道接入

自动化智能化

可视化

一体化

线索收集
客户咨询

线索培育
电话／短信／邮件跟进

客户服务接入

客户画像／标签
产品推荐

客户

客户360度视图
客户画像／标签
服务历史
客户资产

客服机器人
智能自助服务

智能派工

现场服务接入

客户360度视图
客户画像／标签

可视化派工
资源管理可视化
地图视图
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销售易服务云

为组织和员工赋能，
驱动用户体验的提升

同一平台打通销售、
客服和现场全流程

提高生产力和运营效率，
降低服务的成本

全渠道统一接入，
及时解决客户问题

可视化

一体化全渠道

智能化
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全渠道接入

服务云功能概览 – 客服中心

服务工单管理 客服质检 客服机器人

• 呼叫中心接入

• 在线对话接入

• 微信接入

• 工单创建与跟踪

• 工单分配

• 工单跨部门流转

• 电话语音质检

• 在线对话质检

• 自动应答对话

• 知识库管理

• 自然语义解析
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自动分配 派工管理 备品备件管理 资产管理

服务云功能概览 – 现场服务

• 上门签到与检查

• 费用结算和评价

• 地图实时监控

• 备件仓库管理

• 备件领取与归还

• 客户资产生成

• 资产信息维护

• 支持规则自动派工

• 支持基于员工派工

• 支持抢单／派单模式
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案例分享-销售易与微信公众号打通，让您的售后服务不再是难题！
销售易与微信公众号打通，让您的售后服务不再是难题！

1. � 售后服务需求反馈
多数企业都有自己的微信公
众号，因此我们的一个解决
方案是：客户可以自己在公
众号中提交售后问题，提交
后自动推送到销售易CRM中，
并自动分配给售后部门主管，
由他在分配给具体售后工程
师。
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销售易与微信公众号打通，让您的售后服务不再是难题！

2. � 创建工单与提醒
客户提交售后问题后，会在销售易自动创建售
后服务工单，并且：
1）销售易会根据提交人手机号自动识别CRM
中的客户并与工单相关联，便于售后工程师了
解该客户历史的订单、售后等信息，协助其快
速定位问题；
2）销售易会自动提醒工单负责人有新的工单
要及时处理，防止遗漏；
3）同时会自动推送一条消息到微信公众号，
告知客户他提交的工单号等信息，便于后续跟
进；
4）销售易会自动记录创建工单的消息是否成
功推送到客户的微信公众号中，保证客户能及
时知晓，万一出现问题也能快速排查
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3. � 分配工单
售后主管接到售后服务需求后，将根据实际情况分配给对
应工程师，此时：
1）系统自动推送消息到客户微信公众号，告知其售后工
程师信息，如姓名、手机号，便于双方直接联系，而不需
要反复询问工单进展；
2）工单状态自动推进到处理中；
3）销售易会自动记录已派工的通知是否成功推送给客户；
4）销售易会自动记录派工时间，同时自动计算派工耗时，
以便后续统计工单处理效率；
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4. � 完成服务
售后工程师完成服务后在销售易中将工单推进到处理完成状态，此
时：
1）系统自动推送消息到客户微信公众号，告知客户服务完成，一
方面与客户确认服务完成，另一方面也确保工程师结单完全受控；
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5. � 统计分析
基于以上数据，企业可以对整个售后流程的多方面进行统计
分析：
1）工单量分析，包括每天、每月、每年的工单数量、类型、
常见的问题
2）工程师绩效分析，包括售后工程师处理的工单数量、工
作负荷、结单率
3）售后处理效率分析，包括派工时长、维修时长、整个工
单周期
4）问题产品分析，比如哪个产品线、哪个批次产品问题较
多，能够反向追溯生产流程问题
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以上只是简单介绍了基于销
售易现场云、Paas平台与微
信公众号打通的场景，虽然
客户的需求千差万别，但我
们可以看到通过微信渠道可
以实现客户服务和现场派工
的协作与互动过程。
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THANKS！
Q&A


