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SaaS企业客户服务的典型述求

• 安装调试

• 配置开发

• 培训讲解

• 运营监控

• 服务响应

• 问题处理

• 续约商务

• 关系维系

• 客户成功

• 可以用

• 用得好

• 有价值

传统 目标



服务的主要架构

• 客 户 交 接 单

• 项 目 管 理

• 工 时 管 理

• 培 训 管 理

• 顾 问 认 证 管 理

• 客 户 认 证 管 理

• 客 户 3 6 0 视 图

• 客 户 成 功 计 划

• 客 户 使 用 报 告

• 客 户 成 功 绩 效 管 理

• 客 户 工 单 管 理

• 客 户 需 求 管 理

• 客 户 成 功 会 议

专业服务

客户成功

技术支持

大学



我们团队

技术支持

获取客户 配置实施 使用优化 客户
维系

销售 & 售前

产品研发

                                                           

客户成功
服务管理

续费 & 再销售

 客户 成功经理

                                                           专业服务

销售易大学



我们知道

专业服务 客户成功 技术支持

对 外 ：
客 户 的 情 况
和 状 态

对 内 ：
员 工 和 业 务 的
情 况 和 状 态

① 项 目 的 情 况 和 进 展
② 客 户 的 情 况 和 进 展
③ 客 户 的 需 求
④ 实 施 的 进 度 和 风 险
⑤ 回 款 的 情 况

① 人 员 的 素 质 和 能 力
② 人 员 的 工 作 状 态 和 负 荷
③ 工 作 考 勤
④ 绩 效 管 理

① 客 户 的 情 况 和 进 展
② 客 户 业 务 调 整 和 人 员 变 更
③ 客 户 使 用 活 跃 度
④ 客 户 使 用 的 成 熟 度
⑤ 我 们 应 对 的 策 略 和 计 划
⑥ 回 款 的 情 况

① 人 员 的 素 质 和 能 力
② 人 员 的 工 作 状 态 和 负 荷
③ 工 作 考 勤
④ 客 户 的 覆 盖 情 况
⑤ 续 约 状 况
⑥ 绩 效 管 理

① 客 户 历 史 和 现 有 的 问 题
② 工 单 处 理 状 态
③ 客 户 需 求 处 理 状 态
④ 客 户 投 诉 内 容 及 状 态

① 人 员 的 素 质 和 能 力
② 人 员 的 工 作 状 态 和 负 荷
③ 内 部 工 单 协 同 推 进 状 态
④ 产 品 需 求 推 进 的 状 态
⑤ 绩 效 管 理



我们提供

专业服务 客户成功 技术支持

业务规则

基础信息

服务客户

服务赋能

客   户   成   功

对外：客户的情况和状态

对内：员工和业务的情况和状态

分析模型：客户细分 | 客户活跃度 | 客户成熟度 | 工单及需求的评估 | 项目健康度

信息预警及流程管控：消息，邮件触发提醒 | 自动校验和预警 | SLA | 流程及节点控制

• 清 晰 的 项 目 交 付 管 控
• 透 明 回 款 节 奏 和 管 理
• 有 效 的 项 目 成 本 控 制
• 实 施 资 源 的 管 理 优 化

能用起来 用得顺利感知价值

• 清 晰 全 面 了 解 客 户
• 对 客 户 使 用 状 况 把 握 准 确
• 及 时 获 知 使 用 风 险 提 供 准

确 建 议
• 有 效 推 进 续 约 等 商 务 业 务

• 快 速 识 别 客 户 了 解 情 况
• 客 户 问 题 的 及 时 响 应
• 需 求 跟 进 清 晰 明 确
• 客 户 自 助 服 务 快 捷 方 便

BI：智能分析平台
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