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客户面临的问题01
PART



您是否面临
以下问题？

服务问题



业务场景与痛点02
PART



业务场景

• 全渠道接入（客户触达）

• 客服机器人自动意图识别回答问题

• 一站式业务协同处理

• 工单协同提升业务处理效率

全域外部客户服务

客服总监：我们希望通过好的服务提升品牌价值

企业内部员工服务

• 减少HR/IT/财务日常重复性咨询工作量

• 客服机器人自动降低人力成本

• 一站式内部办公服务处理

行政总监：我们希望提升行政服务效率&满意度

呼叫中心/电销

• 丰富的号码资源与稳定线路

• 预测式外呼提升接通率和意向输出效率

• 智能外呼大幅降低人工成本

销售总监：我们希望提升销售触达&转化率



用户故事

客户从多个渠道接触品牌，

在任意渠道均可能产生服务

需求。无法覆盖全渠道，导

致用户难以找到服务入口

智能服务能力缺失，客服

反复回答重复性问题。高

峰期无法智能调度加上客

服没有智能辅助工具导致

效率低下，服务拥挤

人工客服的流失率较高，

新手客服缺少仿真培训工

具，无法有效检测是否具

备上岗资格。仓促上岗，

导致服务事故频发

人工处理的问题逐渐复杂

化，存在大量需客服判断

的要素。而对于复杂问题

的客服辅助能力不足，导

致客服处理效率低，服务

标准不一致

大量客户与客服的服务数

据未能量化，客户新声无

法被有效采集利用。发生

舆情时已过了最佳介入时

间

无法解决排队等待寻找入口遇到问题 会话转交 拒绝方案 引发舆论

用户故事 1 : 用户故事 2 : 用户故事 3 : 用户故事 4 : 用户故事 5 :

渠道覆盖弱 服务效率低 新人上手慢 服务标准不统一 听不见用户心声



核心解决方案03
PART

• 解决方案

• 用户视角

• 客服视角

• 管理者视角



大模型加持客服全链路

瓴羊智能客服通用版 瓴羊智能客服Salesforce版 钉钉服务台

客服代运营 人工智能训练师代运营

应用模型 行业客服垂直模型 通义千问基础大模型 数据增补 数据流通 数据处理 隐私计算

Agent平台

大模型对话Agent

大模型辅助Agent

知识处理Agent
AI知识库 AI知识打标 AI知识归类 AI知识验重 AI文档知识 AI网页知识

AI辅助

在线坐席 热线坐席 视频坐席 工单坐席

客服助手 智能质检 智能排班 智能培训 服务数据

热线智能机器人 在线智能机器人

IVR智能导航 主动服务 智能外呼 业务问答 数据问答 商品问答
AI问答

LLM

LLM

LLM

LLM

产品版本

全
触
点
智
能
客
服

模型&数据

运营陪跑

解决方案



场景与价值
通过在热线一体工作台的打造，助力企业完成内外一体的服务数字化转型，办公、服务、协同一站式解决，让服务在组织间流通

• 全渠道接入（客户触达）

• 客服机器人自动意图识别回答问题

• 一站式业务协同处理

• 工单协同提升业务处理效率

• 通过服务抬升品牌价值

全域外部客户服务 企业内部员工服务

• 减少HR/IT/财务日常重复性咨询工作量

• 客服机器人自动降低人力成本

• 一站式内部办公服务处理

• 提升服务效率与满意度

呼叫中心/电销

• 丰富的号码资源与稳定线路

• 预测式外呼提升接通率和意向输出效率

• 智能外呼大幅降低人工成本

• 提升企业销售触达率&转化率
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• 解决方案

• 用户视角

• 客服视角

• 管理者视角



覆盖客户所有入口 ，用户轻松找到咨询通道，提升体验；客户诉求被快速响应，服务标准统一，服务管理更容易

咨询入口全覆盖：用户咨询入口统一

客户官网 / APP / 公司内网官方入口 微信生态 小程序 / 公众号



智能客服机器人，接入解决 70% 服务量，服务人力成本节约85%

对话机器人：智能降量，节约人力成本

您可以到IT服务台申请更换哦～



问题一键上报，进度实时可追踪

机器人沟通中咨询与查看

问题反馈与进度查询：问题一键上报，进度实时可追踪

问题一键提报



用户可即时拨打电话进行热线咨询，沟通更顺畅

电话咨询：即时电话咨询
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• 解决方案

• 用户视角

• 客服视角

• 管理者视角



客服可通过PC、移动端进行接待，方便管理，促进内外部协同

在线客服：统一接待咨询，提升客服效率

支持服务结束后客服反向找用户

发起主动会话

会话列表 聊天窗口
会员信息

服务记录

创建工单

结束会话转交会话

知识库

客服下班时间也能直接用户进线

留言，保持服务24小时不间断



视频客服：统一接待咨询，提升客服效率

视频客服是在线客服的增值插件功能，支持客服与客户基于文字、图片、文件传输等富媒体
沟通能力上，新增实时视频/语音通话功能，提高客服的沟通效率以及问题解决率。

应用场景

核心功能



工单客服用于内部多方协同流转、信息记录，高效灵活完成工单处理

工单处理
支持多种工单处理操作，如：
申领、流转、转交、生成子工
单、完结、重开等等

提交工单
在线语聊中提交
热线通话在提交
批量导入
系统自动提交

工单客服：工单问题创建、协作处理更高效

工单进度跟踪/满意度调研
可实时查看工单进度
工单进度通知全渠道触达
工单满意度调研

提交工单工单处理多端协同
可在PC电脑端处理工单
可在手机移动端处理工单



热线客服：统一接待咨询，提升客服效率

服务列表

实时语音记录

通话过程操作
通话可直接转交其他
客服或号码；也可通
话保持电话呼叫其他
客服咨询

来电直接手机
接听
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• 解决方案

• 用户视角

• 客服视角

• 管理者视角



角色管理：支持分角色管理服务台功能权限
实现企业分权限管理服务台，权限管理更加灵活可控

预置角色权限



知识库支持标准问答、流程问答，解决能力更强大；支持导入、导出、批量操作，维护更加高效

知识库管理：机器人、客服问答共用一套知识库

知识库导入、导出、批量操作



知识库支持标准问答、流程问答，解决能力更强大；支持导入、导出、批量操作，维护更加高效

知识库管理：机器人、客服问答共用一套知识库

标准问答支持多视角，答类型多样



知识库支持标准问答、流程问答，解决能力更强大；支持导入、导出、批量操作，维护更加高效

知识库管理：机器人、客服问答共用一套知识库

流程问答支持业务流程自定义编排



支持企业人员对机器人回答无答案、不满意、解决率低的问题，人工干预训练，不断提升机器人问答准确率

机器人训练：通过聚类标注，提升机器人问答准确率



针对意图语料和知识相似问法的标注优化数据，将自动回
流同步至模型训练集中，支持一键优化升级重新训练模型
效果

支持客户根据自身业务需求定制训练并管理企业私有意图
模型，提供易于使用的界面和工具，使客户能够方便地进
行模型设计和训练。

核心能力

提升客服问答的准确率和泛化能力
当企业的业务场景不同时，所需的语义模型有所差异。意图
模型支持基于自身业务需求快速训练匹配的语义模型，支持
深度业务语义理解能力，支持根据用户的对话输入在专有问
答知识领域中识别到用户准确意图

优势卖点

界面示例

自定义训练模型

标注回流优化训练

支持企业根据自身业务需求定制训练企业私有意图模型，提升客服问答准确率

意图模型训练：通过训练，提升客服问答的准确率



服务请求

关键词转人工

多轮无答案转人工

不满意转人工

点击入口转人工

会话分配

空闲分配

熟客分配

调度策略

客服处理

进线提醒

历史记录查看

快捷回复

服务转交

满意度调研

会话自动关闭

会话主动关闭

满意度自动触发

在线配置：自定义配置在线接入信息



在线配置：自定义配置在线接入信息
实现企业灵活配置不同的在线渠道



人工接待能力提升3-5倍

自营外包 任务分流

资源调度 无需排队

智能路由 提效3倍

任务分配 同时服务多人

快速接入

效果

无人值守 90%服务响应率 告别大量积压

在线配置：智能调度



发起请求 热线客服

IVR 热线智能交互，自动分配

满意度评价

菜单选择

时间判断

来电转接

号码判断

热线流程配置：自持自定义配置热线流程



热线流程配置：自持自定义配置热线流程
实现企业灵活配置不同的在线渠道

多种调度策略组合（熟客优先、⼩

休时间、排队溢出等）

坐席⽀持电话保持、咨询、会议、

监听等话务能⼒、⽀持发短信、满

意度评价等，帮助电话沟通



视频客服：实现客户和用户视频沟通，高效解决问题
实现客服和用户视频沟通



客服无法搞定的，全公司协同处理，用工单中心，问题完成率100%

统一工单 自动流转 一键处理智能分配

效果

无缝流转
跨部门协同再也不用跑断腿

实时提醒
信息100%必达无疏漏

秒级创建
一键处理 快速检索

工单洞察
提升管理效率，优化流程

工单管理：全链路协同工单



服务中创建工单记录会员遗留问题，还可用于内部多方协同，杜绝信息丢失

工单管理：全链路协同工单

任务自动分发
工单任务支持设定自动分发任务，支
持自动发消息给相关人员

流程自定义编排
工单流程自定义编排，方便灵活

工单数据分析查看

工单数据自动生成报表，一键查
看，了解工单情况

工单提交人灵活设定
支持是否开启用户提交工单、查看
工单进度、工单满意度评价

工单SLA自主设定
支持是否开启，以及SLA内容自主设定,
SLA超时预警，避免任务石沉大海



异常处理异常识别 数据看板

实时/
离线T+1

客
服
语
料
质
检 机器审核

列表搜索
/筛选

热线会话 语音转文本

数据预处理

在线会话

客
服
动
作
质
检

人工审核
买
家
质
检

自
定
义
质
检
范
围

人工复检

质检报告

实时监控

源数据

通用模板一键启用数据灵活对接 灵活圈选质检范围

低成本快速启用 问题实时发现-实时处理-定向复检闭环

问题实时发现 高危问题实时处理 质培联动改善闭环

全量多维数据呈现

便于业务分析-改善

客服底线:辱骂、涉政、涉黄、推诿…

服务礼仪:开头语、结束语、等待用语…

服务态度:及时响应、不耐烦、语气生硬、语速
快慢、情绪波动…

• 管理视角
• 员工视角

服务方案改进

买家情绪:情绪波动、辱骂攻击、高危问题…

买家安抚:发短信、发邮件、外呼…

工单处理:SLA超时、满意度不达标、催促过
多、活动未执行、填写不规范…

信息安全:敏感信息、投诉升级、媒体曝光…
机器/
人工

内容评分

员工申诉

规则运行 算法辅助

结果复盘 绩效考核

智能质检：服务质量提升，服务品质有保障

工单



智能质检：服务质量提升，服务品质有保障
服务过程质量监控，及时发现服务风险，提升服务质量，客户更满意



在线会话

多维度快速搜索

实时监控

数据源

数据
呈现

热线通话 客服操作 工单

服务记录明细查看

服务总量-当前服务压力

服务质量-服务满意度、会员等待时长

坐席情况-客服上班情况监控

数据分析

服务质量分析

坐席考勤分析

服务事故回溯 防止服务爆量 服务质量提升

全流程数据源，多维度分析，管理效率提升2倍

服务洞察：服务数据全纪录



服务洞察：服务数据全纪录-实时数据查看



服务洞察：服务数据全纪录-报表数据分析



对接客户系统，使用更加灵活方便

创建知识库知识，读取知识库知识

在线服务插件扩展

开放能力：提供多种开放能力，支持客户定制开发

服务数据开放接⼝，⽀持客户⾃定义

⽀持对接服务台开放平台，让企业的
系统和服务台结合更深

会员信息

企业自有系统



AI Agent 智能服务平台：深度融合服务系统，让企业服务更智能



AI Agent 智能服务平台：深度融合服务系统，让企业服务更智能



客户服务 Agent 实践演示

服务问题解决率提升

AI回复满意率提升

业务知识覆盖率提升

37%

50%

100%



客户服务——大模型闲聊专家

⽣成业务知识范围以外的聊天内容，具备

⽂案创作、闲聊、兴趣推荐等能⼒

使用大语言模型引擎增强机器人对话能力，让对话更加智能，服务更有温度



利用大模型强大的自我学习和更新能力，通过对接企业文
档知识库，有效应对各种新兴问题和应用场景，从而更好
地满足用户多样化、时效性强的咨询需求。

基于用户服务对话场景，深入理解对话意图和解读知识库
内容，给予千人千面的个性化答疑回复，以满足不同用户
群体的服务诉求

核心能力

企业私有知识快速对接，高效准确的专业问答

支持快速对接整合企业内部的私有知识资源，包括文档、
资料、经验等，准确理解用户对话并准确检索匹配相应的
文档知识点，基于用户上下文的对话场景生成专业的知识
回复。

优势卖点

界面示例 - 客户视角

个性化服务场景

动态问答知识迭代

客户服务——大模型文档专家



核心能力

多模态标问抽取

多模态文档问答

运用前沿大模型理解企业文档知识，对文档中的问答实现
精确结构化抽取，辅助运营快速生成并沉淀机器人知识库

通过文档问答辅助运营通过在文档中提问的方式，提供图
文并茂且精准的即时生成式答案

辅助AI训练师知识运营工作，大幅提升运营效率

构建多模态的文档问答系统，智能训练师能够快速、准确
地从大量文档资料中定位和抽取出关键问题，将复杂图文
内容转换为结构化的知识库，极大地提升客服机器人搭建
的效率。

优势卖点

界面示例 - 运营视角

客户服务——大模型文档专家



大模型 –自定义Agent解析能力



AI Agent智能服务平台：深度融合服务系统，让企业服务更智能



客服工作效率提升

客服回复专业性提升

客服服务规范性提升

客服辅助 Agent 实践演示

75%

150%

32%



运营人员可自定义企业所需的服务总结模版、智能服务总
结的维度及相关风格

服务总结专家，自动识别客服与客户间的聊天信息，当完
成一通服务会话后，自动生成服务总结记录

客服辅助 – 智能总结

核心能力

通通服务有记录 数据更真实 服务更高效
企业往往面临服务数据难以沉淀，真实性有待商榷的痛点，
纵使对客服人员有相关要求，一线执行往往难以落实。智能
总结将成为减少一线工作量，提升企业服务记录数据质量的
利器

优势卖点

界面示例

智能生成服务总结

自定义总结维度及风格



服务辅助专家，全时段监控客服会话，根据进行用户诉求
实时推荐服务解决方案

服务辅助专家，仅在客服需要时手动触发，自动提炼进线
用户的关键问题并由AI提供合适的解决方案

客服辅助 – 智能推荐

核心能力

LLM增强下的NLU 客服提效更明显
智能辅助能力通过大小语言模型结合，基于LLM对用户诉
求进行改写+ 基于向量检索提供业务标准化的方案推荐。
在业务可控的前提下，实现服务方案的精准匹配推荐

优势卖点

界面示例

智能推荐 – 手动模式

智能推荐 – 自动模式

产品能力容融入工作流程，降低客服学习成本 体验优势



服务摘要专家，在客服之间会话转交时自动根据前序对话
关键信息生成摘要

服务摘要专家，自动总结转入人工前的Bot服务历史对话
信息无需客服回顾浏览历史记录

客服辅助 – 智能摘要

核心能力

LLM实践的最佳场景，简单易用
降低客服对会话的理解成本，提升服务效率

会话总结能力是大模型落地的关键场景之一，在客服场景
下，客服往往面临高并发会话处理的困局。而通过智能摘
要能力，客服小二无需花费额外精力去理解前后文，仅通
过查看摘要信息，即可快速进入当前会话的服务状态

优势卖点

界面示例

转人工智能摘要

客服转交智能摘要

解决方案在消息区及时触达，减少客户操作路径 体验优势



支持使用大语言模型自动生成工单的标题和摘要，快速精
准地概括和总结当前问题

支持自定义实体，包括词典实体和正则实体，实现对会话
内容的自动抽取

客服辅助 – 智能填单助手

核心能力

全程自动，极速生成，精准识别，效率倍增
基于大语言模型和实体抽取能力的结合，精准识别和抽取服
务会话中的核心业务信息，并且自动回填整张工单，全程自
动，极速生成，并且识别的精准度有保障，彻底减免人工客
服低效耗时的手工劳动，效率倍增

优势卖点

界面示例

智能填单-实体抽取

智能填单-大语言模型总结



客服辅助 – 智能小记专家

核心能力

轻量化LLM配置规则
智能小记专家内置支持模版字段拉取，支持根据填写的字
段内容快速选择填写类型后即可生成，如需补充生成规则
可通过简易「描述」填写完成提示词设置。

可用率可达93%

优势卖点

界面示例 - 运营视角

Demo演示

业务场景

级联服务小记生成
满足大客针对存在字段级联等复杂的服务小记准确生成，
支持通过大模型智能完成服务小记生成填写

初始化配置可用率在75%左右，通过简易优化配置可提
升至达90%+



AI Agent智能服务平台：深度融合服务系统，让企业服务更智能



自定义Agent – 多文档类型问答

核心能力

多文档类型问答

支持企业Agent同时关联Docx、PDF、Exce l，并通过
同一Agent进行联合问答

缩短冷启路径 一键兼容多知识类型
对于使用不同数据结构维护的企业业务知识，企业无需进
行额外的转化工作，一键添加大模型知识。Agent即可
自动实现问答能力，提升冷启效率30%

优势卖点

界面示例 – 多文档类型问答

Demo演示

业务场景

业务知识多类型

企业对不同类型的知识采用不同数据类型进行维护，
例如产品-Exce l表格、政策-Doc文档，需进行联合问答



自定义Agent – RAG上下文问答

核心能力

RAG上下文理解

Quick  Serv ice围绕大小模型技术实现在同一会话窗口
内，对客户问题的上下文进行理解并准确回复

大小模型上下文互通

企业出于解决率与稳定性要求，通常采用大小模型融合方
案，在Quick  Serv ice产品能力中，支持大小模型对话
的全上下文理解能力，问题解决率提升27%

优势卖点

界面示例 – RAG上下文问答

Demo演示

业务场景

客户围绕同一话题咨询

在线机器人问答中，客户通常使用自然语言围绕同一咨询
话题进行问答，希望可识别上下文间逻辑关系并准确回复



自定义Agent – 多模态能力Plus

核心能力

多模态问答能力

Quick  Serv ice  RAG支持图片能力包含流程图、架构
图、分析图等。支持段落理解与图文关系的理解

调优后的多模态问答准确率达87%以上

多模态理解的准确率一直是行业痛点，QS针对该痛点对
多模态RAG问答进行算法强化，使得企业知识问答准确
率达到较高水位。有力支撑ToB场景，增加标品竞争力

优势卖点

界面示例 – RAG上下文问答

Demo演示

业务场景

客户使用
客户的业务文档通常较为复杂，包含流程图、架构图、数
据分析图等大量图文关系的数据类型。希望可以在不修改
文档的条件下，快速问答并保证准确率

优势能力



客户案例04
PART

• 解决方案

• 最佳实践



客户咨询服务解决方案
助力企业完成服务数字化转型，降低服务成本，提升服务品质，服务数据可监控可分析

全链路数据监控（机器人数据-人工服务数据-工单数据-服务质量监测）

全渠道服务接入 人机协同智能服务 跨部门协同处理

在线服务入口
一
站
式
服
务
入
口

自助

智能机器人 人工客服

业务知识库

会话转交

推送

预置知识包
常见问题一键导入

跨部门协同处理

用户自助发起服务

问客服：
东西怎么买？

问客服：
是否有折扣优惠？

问客服：
机器怎么安装？

问客服：
我买的产品坏了，怎么办？

问客服：
产品不能正常使用，怎么办？

售前部门

业务部门

售后部门

产品部门

进度跟踪、结果反馈

创建工单

重要消息（营销活动、产品迭代等）通知到短信/微信

客户自助提单

…

客服效率更高



客户案例04
PART

• 解决方案

• 最佳实践



客户案例 – 星巴克

星巴克客服中心打通多渠道多平台消费者服务和数据

提升客服体验驱动商品改善，探索从成本中心到价值创造中心的转变



瓴羊智能服务
激活每一份数据，创造全新的价值！


