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客户画像-设备、家电



客户画像-家电



售后前景



序言：进入2022年，售后服务正在成为越来越
 重要的课题

市场需求不足，各项成本上涨

完善售后服务，实现将本增效

新兴品牌更加重视客户体验，将售后作为重要的内容来提升品牌溢价

未来不仅仅是产品的竞争，售后服务作为与客户的链接更加重要



消费升级：售后服务能力尚待补齐

近年以来，中国居民人均可支配收入和人均

消费支出均在稳步增长，居民生活水平不断

提升。人均消费支出经历了疫情期的短暂下

滑后在 2021 年强势反弹，消费升级依然是

未来主要命题。在此背景下，消费者也开始

更注重服务和体验，这对售后服务质量也提

出了更高的要求



“无增长周期”下售后服务为企业打开增值空间

随着各行业渗透率逐渐接近饱和，过去 20 年的发展红利期已过，进入“无增长”的周期。

在市场需求量不足的同时，企业同时还面临着原材料价格大幅上涨以及未来人口老龄化严重，劳

动力成本上升带来的用工成本的压力。售后服务既是重要的成本支出也是品牌价值口碑的一大构

成，或成为企业实现这两大目标的重要切入点



电器售后服务数字化趋势



从“解决问题”到客户运营

对家电行业来说，在存量时代，获客成本以及经营成本均水涨船高，通过售

后部门来提升服务价值，增加用户粘性。

数字技术的成熟，为家电售后的客户运营提供了工具支持，可以帮助企业建

立完整的用户画像，了解用户的需求，从而主动发起客户关怀活动，建立长

期客户粘性。

精细化的客户运营还可以帮助企业反向改善或设计服务产品，并向目标用户

进行精准推荐。另外，公众号、企业微信等社交工具功能的完善，也为企业

的客户运营提供了更多高效的触点，帮助企业更好地连接客户、了解客户



 AI技术广泛用于售后服务

随着人力成本的上升以及疫情对经济环境的冲击，企业对提升人员服务效率，

降低服务成本的需求更加迫切。

人工智能技术的应用正在改变企业售后服务的困境，AI客服机器人当前已经

被广泛应用于售后服务，帮助企业节省了人力，降低了客户等待时间。

AI技术也在逐渐渗透售后服务的其他环节，如可以基于服务记录、地理位置

等算法实现智能派工，提高派工准确率；基于维修记录建立并完善维修知识

库，进而自动生成AI智能维修建议，提高工程师的故障处理效率。

信息化

以流程管控为目的

受理、派工、服务、备 

件、 索 赔、 结算等业务

流程的管控

移动化 智能化

以连接和体验为目的

客户基于微信 /APP 的

自助服务，工程师基于

APP处理服务，主管基

于APP数据分析

以赋能和
业务创新为目的

AI人工智能帮助企业实

现客服自动化，节省人

力，同时结合AR 和IoT

技术，还可以进一步赋

能企业派工、故障处理

以及客户运营。

2003年 2016年 2019年

AI技术

智能客服 维修方案建议 智能客户标签智能派工 预测性维护



行业痛点



客户服务问题层出不穷

18.9%
上门不准时

18.7%
联系不及时

13.6%
服务态度差

25.6%
维修超期占比



企业面临售后及服务方面的问题

客户服务需求无法收集 费用不清晰，成本过高

服务进度反馈不及时 无法追溯客户/产品信息

缺乏技术知识平台 安装及售后服务过程无法监督

配件管控难，损耗大 数据无法汇总，企业赋能困难
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数字化售后服务架构

基于金蝶云
星辰平台

全渠道报单

支持微信公众号小程序
公众号/扫码报单

支持接入400客服电话
400客服接听

支持多种ERP单据同步
ERP单据同步

支持对接多种品牌软件
APP/API接口接入

服务中台

手工派工，自动派工
工单管理

工单超期预警，加急提醒
工单预警

无缝对接各大联保平台
联保平台

工单进度实时推送
工单进展

全网派工

基于客户位置，高效派单
智慧派单

支持视频，图片，故障代码
在线知识库

备件申请，旧件返厂
备件管理

客户工单详情记录
工单详情

结算评价

工程师费用明细结算
费用结算

在线监管，信息互通
完工回传审核

多维度考核，提升效率
工程师绩效考核

支持信息，电话回访客户
客户回访评价

自定义
企业形象

工单
自定义

流程
自定义

消息
自定义

报表
自定义

对接
联保平台

对接
ERP



云 应用 功能子菜单 说明

售后云
（星辰版）

工单管理

工单列表 工单信息列表、详情信息、客户信息、产品信息

费用审批 工单费用审批列表、详情信息

备件审批 工单备件审批列表、详情信息

旧件退回 工单旧件退回列表

服务网点 网点列表、工程师列表、网点移动端 网点信息列表、工程师信息列表、详细信息、账号信息、网点服务数据

客户资产 客户列表、编码列表、在线打码 客户信息列表、详情信息、客户产品编码列表、打码扫码登记产品功能

费用结算 结算管理、费用明细 工单费用信息列表、详情信息、收款结算信息、工单费用明细数据

服务中台 服务页面管理、电子说明书、视频资
料 服务页面二维码或链接、上传电子说明书、上传维修视频资料信息

基础资料 系统基础设置、工单模块基础设置 系统基本参数设置、工单基本参数设置、费用类型设置

功能列表



从销售到售后一体化流程

联保平台

以客户为中心

自有服务商

外协维修 信息回传 内协维修 信息透明 对接联保

信息互通

数据同步

过程记录

下推维修

备件管理

费用结算

销售出库单 售后工单 维修过程 完工接单

销售售后 无缝连接



产品功能



产品功能-工单基础设置
工单模块的基础设置



产品功能-工单列表
工单详细信息列表



产品功能-工单详细
服务工单的产品信息、购买日期、绑定客户信息+备件的申请



产品功能-网点列表
自有服务商、第三方服务商汇总列表详细



产品功能-网点工程师
新增工程师，赋予权限



产品功能-客户资产列表
支持通过编码查询客户所关联的产品及编码状态



产品亮点-客户资产
自动关联客户与产品的信息，支持查询质保周期时间、质保到期时间等
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数据互联·服务赋能 为企业打造全方位售后服务综合解决方案

小橙云服打造售后服务核心价值

数据驱动 自动化流程

转变

提高效率 提升客户体验 降低成本

大幅提升服务效率
提升客户满意度

优化客户服务流程
客服质量监控

自动化处理流程
费用备件精准管控

降低企业成本

非数据驱动 人工流程 大幅提升企业服务效率 大幅降低企业服务成本



数据互联·服务赋能 为企业打造全方位售后服务综合解决方案

全方位提升售后服务满意度

提升管理者效率 节约服务运营成本 提升消费者满意度

管理层-洞察

经营分析

运营分析

服务成本

绩效报告

服务人员-高效

智能派单

备件管理

时效管理

审核结算

用户-便捷

服务过程开放

在线查看进度

回访管理

服务管理
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