
二线客服服务 

一．产品简介 

二线客服服务是针对一线客服反馈的问题工单进行分析、处理以及反

馈。通过问题分析、兼容性分析、日志及数据排查等手段对客户问题

进行分析解决。对于系统问题将反馈至技术部门修复。二线客服服务

可帮助企业实现客服效率和服务质量双维度的整体提升。同时定期对

反馈问题进行总结和梳理，提出合理化产品修改建议，从而提高产品

体验。 

 

二．产品亮点 

1）优秀客服团队：客服人均 3 年以上经验，专注二线全职客服服务。 

2）丰富业务经验：多年行业沉淀，积累丰富业务经验。 

3）客户满意度：客户评价较高，与众多企业保持长期合作关系。 

 

一、服务目标 

1）分析解决问题及推进问题解决进展 有助于企业部门精力放在核心业务上，提升企业员工工作效率，同

时可降低工作日和节假日均在岗所带来的工作压力。 

2）建立知识库系统 建立企业业务知识库，并随时根据业务变化完善补充知识库中内容。后续一线、二线

客服团队可通过知识库快速查找问题解决方案，以便第一时间解答用户问题。 

3）问题分析挖掘 对用户反馈的问题进行分析总结，分析产品运营中出现的问题，及时整理总结报告和优

化建议提交给产品部门，对产品升级优化提供帮助。 

二、服务内容 

1）及时接收一线客服工单 

通过企业工单系统和及时通讯等方式接收一线客服转接的工单。 

2）分析确认问题 

在接收到一线客服转交的客户问题后，通过问题分析、兼容性分析、日志及数据排查等，对反馈的问题进

行初步分析。 

     ➀对于客户操作不当、业务流程现在等非系统问题进行编写解决办法，然后将解决办法反馈至一线客

服。 

     ➁对于系统问题，则转交给相应技术部门或产品部门进行解决。 



3）推进问题解决 

根据问题的重要程度不定期的推进问题处理进度，保证问题的及时跟进处理。 

4）知识累积 

将工单处理方案（非 Bug 问题）详细记录知识库中，记录知识类型、所属业务、所属功能、关键词标签、

解决措施等详细信息。同时随着业务功能的变更，对知识库中的解决措施进行修订。 

5）优化报告 

定期整理汇总用户反馈及建议，生成产品优化报告。为产品部门提供更多优化改善建议。 

6）工作日服务时长 

工作日每天 08 点至 22 点。全天 14 小时在线提供服务，可根据需求增加服务时长。 

7）节假日服务时长 

周末及节假日期间 09 点至 21 点，全天 12 小时在线提供客户服务，同时可根据需求延长服务时长。 

8）轮班交接 

设置两班客服交替提供服务，设置轮班交接规则，明确交接的工作内容，使工作交接沟通顺畅、工作内容

完整，得以保证客服工作进程的连续性、稳定性。 

9）业务学习 

二线客服人员周期性地安排进入企业现场，深入了解需求，提升相关知识储备，以便更好地应对用户问题、

随时答疑解惑。 

10）人员保障 

为保证人员稳定，为二线客服团队启用备份机制，根据业务情况设置备用客服人员。当发生人员流失、调

整等情况时，备用人员可随时上岗接替工作。保证在人员变动下工作顺利进行。 

三、服务标准 

二线客服团队将根据问题等级进行响应及处理，确保系统稳定运行。问题等级分级及响应时如下： 

1）一级问题：3 分内响应 

系统无法工作或受到严重影响，对业务有严重影响，用户不能执行日常工作，或者有严重的负面的业务影

响 

2）二级问题：10 分内响应 

对业务有一定影响。用户在执行日常操作时有困难且在问题解决之前能够进行其他工作。 

3）三级问题：30 分内响应 

对客户的业务没有直接影响。问题给用户带来了不便，用户可以通过其他方式执行日常工作。 

4）四级问题：60 分内响应 

对客户的业务没有直接影响。问题给用户带来了不便，用户可以通过其他方式执行日常工作且客户不要求

在短时间内将问题解决。 

四、服务流程 

 


