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产品能力总览01
PART



纠纷/投诉入口

消费者 统一服务大厅

热线服务入口

服务入口

在线服务入口

1全
渠
道
一
站
式
服
务

数
字
化
服
务
运
营

2 自助服务

知识服务

问题预测服务

投诉/纠纷
自动化处理

机器人服务

3 服务分配

技能组分配

业务分类路由

站点分流

择优分配

溢出调度

4

商家服务

上班/小休

消费者服务

纠纷/投诉服务

售后服务

人工服务

服务请求 转人工 进人工

自营

兼职

外包

6

服务能力检查

服务礼仪检查

服务规范检查

敏感词拦截

高危场景

质检/风控

质检

5 满意度评价

智能端映射 人工端映射

全链路统一知识体系

统一全链路人机场景诉求识别（场景数字化）

择优分配（谁来服务） 智能辅助（如何服务更好） 服务质检（服务怎么样）

服务 培训

择优分配

汰换

智能辅助

自动化

L1

L2

L3

方案构建 赔付

方案推荐 场景推荐

方案自动化构建 智能SOP

服务洞察

预警管理现场监控

全链路洞察分析

品控管理

• 建设全链路场景/诉求识别能力

• 从0到1实现机人数字化分析和场景比对的可能性；

弹性人力调度客服资源对接 资源最优适配

资源适配

摆尾
质培考

择优服务分配 弹性调度

质检

技能组-技能组

站点 –站点

业务 –业务

• 资源弹性最大化

培训 考试

质培考一体化：

试点业务：新人上岗、大促培训

返岗
招募

合并
招募

佳权
优招

计时
补招

学习考
试前置

客服员工
自助服务平台

能力数字化

成长和权益

提自驱力 T提效降本

智能质检

业务运营 资源运营（方案）

7

数字协同

指标洞察

智能预警

体验洞察

统一人才库&客服小二画像

QuickService 产品全链路



产品能力详解02
PART



服务触点

QuickService 全渠道服务触点



服务请求 会话分配 满意度调研客服处理

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

空闲分配

熟客分配

调度策略

进线提醒

历史记录查看

快捷回复

服务转交

会话自动关闭

会话主动关闭

满意度自动触发

QuickService 在线客服



服务列表

服务列表展示当前进线
消息预览，未处理消息

一目了然

服务窗口

服务界面查看历史消息
及对应时间。

可快速转发消息和快捷
回复

满意度评价

自动触发到会员端

QuickService 在线客服



发起
请求

AI
坐席

菜单选择

热线
客服

满意度
评价

时间判断

IVR 热线智能交互，自动分配

来电转接

号码判断

QuickService 热线客服



服务列表

服务列表展示历史服务
记录方便筛选

实时语音记录

通话记录实时记录，直
接转成文字方便查看

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

设置好手机号码，上班后会
员来电可手机接听处理

QuickService 热线服务



会员进线

会员信息判断

会员昵称
会员等级 消费记录

会员标签
信息1

快速识别会员诉求

服务时间 接待人
在线聊天
记录

历史通话
记录

智能推荐 知识搜索
根据实际
匹配

精准匹配解决方案

快速编辑
发送

信息2

历史服务记录查询

解决方案推荐

QuickService 客服助手



会员信息

关联会员信息，进线识
别会员

解决方案

根据会员问题搜索解决
快速匹配

服务历史记录

该会员历史服务记录，
方便追溯历史

QuickService 客服助手



在线

热线

知识库

+ =

智能匹配

类别1 知识1 知识2

类别2 知识1 知识2

意图库

场景1 Step1> Step2>  Step3

场景2 Step1> Step2>  Step3

关键词匹配

AI坐席自动处理
相似问匹配

匹配值算法比较

意图识别

对话流程

外呼任务 智能对话 服务结果

客户1

客户2

对话任务

第一轮

第二轮

会员1

会员2

会员3

语音识别 语音交互

IVR流程

人工坐席

记录查看

结果打标

QuickService AI坐席



知识分类管理

对知识分类管理，面对
大量知识能快速找到，

进行维护

知识快速编辑

快速编辑，随时停用进
行修改

亲，优惠券领取后在下单
时可自行选择优惠券进行
使用，可以注意下单页面
的可用优惠券选项，选择

合适的优惠券。

优惠券怎么用

7X24 自动应答

智能匹配，自动回复

QuickService AI坐席



工单流 创 建

· 选择模板
· 工单录入
· 用户信息
· 工单分配

一线客服

回 复 流 转

· 工单转交
· 工单外呼
· 工单升级
· 工单驳回

二线处理

驳 回 回 访

· 工单外呼
· 结果录入
· 工单完结
· 工单报表

工单复核

完结

应用层

配置层

工具层

数据层

工单个状态分析 各类工单问题统计
工
单
产
品
应
用

QuickService 工单中心



服务中创建

可在服务中创建，直接
关联当前会员

多种场景可配置不同的
工单模板，自行配置

工单模板自定义

分类展示

工单自动分类展示
状态灵活配置

工单处理状态灵活自定
义

工单处理

转交、外呼等多种操作
可配置

工单详情

工单内容直观展示

QuickService 工单中心



质检规则

提前预置多种机器识别
规则

智能质检

自动运行质检任务生成
质检评分

智能报告

质检结果展示，确认服
务质量

人工复检

质检后质检员可进行复
检

QuickService 智能质检



及时识别服务风险，防止服务压力过大造成会员舆论

及时发现坐席异常，进行管控

看服务历史数据，来分析服务质量问题

直观展示客服上班情况和服务情况，减去考勤统计工作

QuickService 服务洞察



瓴羊智能服务
激活每一份数据，创造全新的价值！

钉钉交流群

钉钉扫一扫

官方微信

微信扫一扫


