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	4.3.1.1帮我吧实践
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	管理软件经销商还普遍存在一类现实问题，即伙伴之前已经在使用CRM管理客户资料，同时销售人员也在深度使
	4.3.2.1调研结果分析
	下图是管理软件经销商在服务之前是否审核客户是否在服务期内的调研：
	该数据表明大多数代理商在受理服务之前会核实客户是否在服务期内，但是大多数是通过记忆或手动查询方式。这
	4.3.2.2帮我吧实践
	对于这个问题，帮我吧会自动根据帮我吧客户管理内该客户登记的服务到期时间判别服务是否到期，并自动根据预
	4.4.1热线处理
	4.4.1.1调研结果分析
	热线处理目前仍然是管理软件经销商第一大处理方式。
	下图是管理软件经销商电话服务工具调研数据：
	该数据表明呼叫中心系统在管理软件经销商群体内使用率极低，专业呼叫中心使用率为1.9%，简易呼叫中心使
	而通过如下一组数据也能直观看到呼叫中心的重要性。下面分别是使用了呼叫中心系统和只是用了传统400或电
	从中我们能看出明显的服务差距，用呼叫中心系统和只用400或传统座机模式的管理软件企业服务收费超过40
	4.4.1.2帮我吧实践
	对于如此重要的服务，帮我吧立志要帮助伙伴打造好客户服务，因此在呼叫中心模块上投入重兵潜心开发。对于管
	来电弹屏
	    弹屏该客户公司和该联系人的信息（内容可自定义展示）、全部的历史服务记录（不仅包括电话服务，还
	通话录音
	    通话录音是提升服务质量的重要手段，而通过下图可以看出接近90%的管理软件企业没有通话录音，这
	帮我吧呼叫中心将为伙伴自动录音，为服务质量提供坚实保障。
	三方通话
	在电话处理问题的过程中将不可避免存在会诊的情况，因此帮我吧支持三方通话功能，促进伙伴协同、快速处理问
	满意度评价
	客户挂机前请求客户对服务进行评价，将满意度作为考核指标之一，将大大提升客服的服务态度。
	云模式的便利性
	由于帮我吧采用云模式，客服只需要将sip话机连接到互联网即可轻松办公，所以节假日期间，客服只需在家即
	4.4.2在线处理
	4.4.2.1调研结果分析
	通过数据我们能看出对于管理软件经销商来说，来源于微信公众号（伙伴的微信端服务目前多是个人微信消息或群
	4.4.2.2帮我吧实践
	帮我吧在线客服模块即是为在线入口打造，客服只需登陆一个工作平台，即可同时响应来自微信、网站、微博、小
	4.4.3远程处理
	4.4.3.1调研结果分析
	远程协助方式是管理软件行业所特有， 下图是管理软件经销商远程服务工具调研数据：
	该数据表明帮我吧和QQ是管理软件经销商最常用的两个远程协助工具。
	4.4.3.2帮我吧实践
	经销商伙伴对于远程协助工具的要求可以总结为一点：“快”。远程协助功能是帮我吧开发最早的功能，经过多年
	 另外，当前帮我吧已经将远程协助功能作为一个插件集成到了在线客服web端，客服可以一键轻量化发起远程
	 4.4.4现场处理
	 4.4.4.1调研结果分析
	4.5工单闭环（帮我吧重要创新点）
	4.5.1行业痛点分析
	所有的体系、所有的信息化都应该是一个闭环，客户服务体系更是一个系统的、完整的有机体，环环相扣才能形成
	传统的客户服务是碎片化、割裂化、短频化的单次服务，而不是以“问题”为主线，以一个问题为主线，涵盖问题
	无法监控、管理服务过程
	因为当一位客服接到客户咨询后，客服并不知道客户本次提出的问题是不是已经提出来过、之前同事针对这个问题
	无法建立真正的绩效
	真正的绩效需要能反映出被考核者实际的贡献，而在前面2.3.1部分也提到了传统模式的弊端，我们统计考核
	加大了质检、回访难度
	因为我们质检和回访其实也是针对一个客户的一个问题来的，而当一个问题被切割为多次服务记录的时候，会造成
	无法形成真正的整合数据
	当我们统计是碎片化服务记录各自分散在不同系统、不同模块的时候，我们是无法真正将数据整合在一起的，而割
	4.5.2帮我吧创新
	基于以上客户服务困境，行业始终没有完美的解决方案。帮我吧在横向整合了各种服务方式的基础上，又深度剖析
	以工单为核心的解决方案用一句话来总结即：一个问题就是一个工单。
	当客服受理了客户的问题那一刻起，工单便已自动创建，然后细分为如下四种情况：
	如果客服通过电话、聊天、远程快速解决了问题，那么客服在总结完问题后，工单自动变更“已处理”状态；
	如果客服一次性解决不了，则当客户二次咨询时，系统会自动判断该客户还有未关闭工单，二次处理结束后，选择
	如果客服解决不了需要流转到同事时，可手动派单或根据预先设定的工单触发器规则，自动指派给相应客服组或客
	如果需要现场服务时，则可派单至现场服务人员的帮我吧App端，由App接单、签到、拍照、收款。
	整个过程中，所有客服针对这一问题所做的所有操作比如通话录音、聊天记录、手动备注、流转记录等都会自动记
	整个过程中，都可以与客户保持全面互动，工单的处理进度可以自定义触发短信、微信、电话通知到客户，客户也
	最后客户对工单进行评价和确认之后，工单关闭。
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