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公司概况

 13+

600+

 6+

 450+

年

顾问和技术

行业方案

大型客户案例

专注于服务数字化
和CRM领域12余年

专业的实施和服务体系，
CRM和服务数字化领域

国内最大的团队之一

高科技、机械装备、家电
家居、消费品/零售、医疗

大健康和现代服务业

与众多行业标杆企业建立了
长期合作，客户70%以上为

上市公司

苏州

上海

广州

北京

杭州

济南

西安

中国领先的服务数字化和CRM领域解决方案提供商；
售后服务/现场服务领域精耕10多年，拥有国内售后服务领域最多的大型客户案例。
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与众多行业标杆企业建立了长期合作
主要面向大型企业，与众多行业龙头、国内500强、全球500强企业建立了深入合作；
行业领导者的深度合作让我们能洞察项目风险和未来发展需求、为客户提供建议而不仅只是系统开发实现。

家电家居 消费品/零售 医疗大健康 现代服务业机械装备高科技
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瑞云服务云 – 让服务更具价值

面向售后服务/现场服务的云应用，12+年售后服务领域的探索和实践，徐工、A.O.SMITH、OPPO、FUNAC等200+家

行业龙头的经验沉淀，15万+服务工程师的应用体验。

客户 / 资产
在线
客服

智能
派工

工单
管理

移动
服务

服务
营销

预测性
服务多

渠
道

及时性 自动化

预
测

性

备件
管理

提效：透过在线客服、业务自动流转、智能派工、移动
服务APP、智能建议和提醒等提升服务流程效率和服务
人员效能。

连接：基于移动、社交、IOT等技术来实现设备、客户、
客服、服务人员的连接，闭环运营、快速响应，提升客
户体验。

增值：基于故障数据来指导产品改善，基于客户/资产的
全生命周期服务，提升增值服务/备件销售、复购/换购
和NPS。

助力服务效率提升的同时，赢得客户忠诚、促进

业务增长，让服务更具价值。
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聚焦服务数字化领域的技术创新，提升团队效能和客户体验

在线客服      设备档案      案例       工单       智能派工      移动服务      回访       备品备件     费用结算     服务合同     IoT集成     预测性服务

智能派工 IoT 连接 数据和AI AR 应用数字化体验

结合客户位置、服务
类型、人员技能等进

行智能派工

集成IOT，以数据驱
动的维保工单触发和

预测性维保

集成 webRTC 和 AR
技术的远程协助，提
升现场问题解决率

数据洞察分析，基于
算法模型的诊断建议

（故障/配件等）

提供完整的设备、服务、配件等管理功能的同时，注重于移动、AR、AIoT、数据的应用以提升体验和效能

微信、在线客服、移
动APP等技术，提升

客户/工程师体验
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服务云成功客户

与家电家居、工程机械、智能制造、医疗设备、新能源、电气设备、仪器仪表等行业的众多领先企业建立了合作
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案例分析 – 徐工集团

• 徐工集团位居世界工程机械行业第5位，是中国工程机械行业规模最大、产品品种与系列最齐全、最
具竞争力和影响力的大型企业集团，年销售额超千亿元。

• 在169个国家构建起了一由5000余名营销服务人员组成的的庞大高效网络，可以一站式为全球用户，
提供涵盖销售、售后、融资的一体化高效便捷服务。

• 多渠道受理与智能派工：通过
400、微信服务号、IOT 等渠道
受理服务请求，并进行智能化
派工；

• 服务/备件闭环管理：基于移动
APP实现服务过程的可视化，
备件申请/发放/签收的闭环管理，
确保服务/备件供应及时性；

• 物联网 IOT 整合：整合智能物
联网模块，远程诊断，预警产
品故障，实现主动服务

交机

服务
主动

服务

服务

报修

过程

跟踪
服务

支持

服务

完工
服务

评价

交机服务:
车辆销售后，服务人员现
场交车，并对用户进行操
作指导

数据

分析

开展主动服务：
基于4次包内、8
次包外保养计划，
为车辆提供保养
服务

多渠道报修:
客户可从400电话、服务
人员、微信一键报修等多
渠道报修由集团呼叫中心
统一管理

服务过程跟踪:
服务人员通过移动
端，进行过程服务
过程反馈；系统过
程异常进行自动服
务督办处理；

服务支持反馈:
服务过程中遇到高价值换
件、拆机下井或大件吊装、
外配套服务、再制造等特
殊信息，由内勤提交申请；

便捷服务完工：
服务完成后，快速
维护故障信息、更
换件、维护项目等
信息并进行服务完
工

服务评价:
服务完工后，客户基
于微信端进行服务评
价；

数据分析闭环：
针对产品品质分
析，服务质量分
析，输出报表和
仪表盘查看



© 瑞云智服版权所有第10页

案例分析 – 博西家电 

• 博西家用电器集团是欧洲最大的家电产品制造商，也是全球家电行业领导者之一, 集团成立于1967年，
由罗伯特∙博世有限公司和西门子股份公司共同组建；

• 博西中国业务领域涉足了白色家电的各个领域，包括冰箱、洗衣机、洗衣干衣机、电热水器、厨房电
器、小家电产品以及部分进口高端产品，截至2017年底，公司在华正式员工约13,696人。

• 系统覆盖博西家电1600多家服务
网点、7000多个服务工人。

• 移动服务：基于APP的移动现场
服务，实行无纸化服务，降低服
务成本，缩短服务周期；

• 电子工单/电子发票：工单处理实
现电子化，并在服务结束基于工
单二维码扫码来给客户发送电子
服务报告，在线开具电子发票；

• 服务/配件营销：服务人员可开展
延保服务、清洗服务、配件等的
销售，并实现电子支付。

在线自助服务 工单处理 服务反馈/在线支付 整合电子开票
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案例分析 – 发那科

• FANUC 公司创建于1956年的日本，是全球数控系统和工业机器人行业的领导者。
• 上海发那科是由发那科集团和上海电气集团联合投资的高科技企业，成立于1997年。目前发那科工

业机器人在汽车生产领域久负盛名，深受各大汽车生产公司青睐。目前它已是通用集团、德国大众、
本田公司、日产汽车、福特汽车等知名汽车企业指定机器人供应商

• 服务全程数字化：服务工程师可
直接在移动app填报完工信息并生
成电子版服务报告交由客户，无
需反复填报，减少服务工程师工
作量；

• 多维度派工：提供地图派工、智
能派工、日历派工等多种派工方
式，提高派工效率；

• 车辆和备件管理：管理服务车辆
的备件库存，实时查询各车辆备
件库存情况。记录服务人员的车
辆使用记录，跟踪车辆使用情况。
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案例分析 – 南华仪器

• 专业生产机动车检测仪器的省级高新技术企业，产品括机动车排放物检测仪器、机动车环保检测系统、

机动车安全检测仪器及机动车安全检测系统，包括各种计算机检测/管理网络控制系统软件

• 产品已被全国三十一个省、市、自治区及部队的检测/维修机构选用，还广泛出口欧、美、亚等国家。

• 服务体系标准化：建立以终端客
户为中心的客户服务管理体系，
完善基础资料和设备档案，统一
服务受理与服务过程监控；

• 备件管理在线化：打通备件申请
流程，跟踪备件状态，降低库存
成本，保证备件及时供应；

• 多维度数据分析：通过服务量分
析、产品质量分析、服务费用和
满意度分析等，指导服务效率、
产品质量的持续改善。



© 瑞云智服版权所有第13页

案例分析 – 天正电气

• 天正电气创建于1999年，A股上市公司，中国工业电气行业综合实力最强的企业之一；
• 主要生产以低压配电及工控电器、智能仪表、电源电器、变频器、高压电器、建筑电器为主的工业电

器产品，为电力、通讯、新能源、工民建、冶金、石化、机械制造等行业提供优质的低压电器产品和
解决方案。

• 完整的设备档案：便于进行质保
期判断和的主动服务关怀；

• 提升客服效率：统一客服工作台
受理各渠道服务请求、基于工程
师忙闲状态自动派工；

• 规范服务流程：结合APP实时跟
踪服务人员出发、到达和工单完
工状态，实现服务的闭环管理；

• 在线自助服务：客户基于微信服
务号进行扫码报修、过程跟踪、
服务评价，提升服务便利性和客
户体验。

客户自助服务 工程师移动服务
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服务云产品及重点应用场景2
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服务云总体应用架构

瑞云PaaS平台

客户服务与支持 服务管理

客户/设备全生命周期管理

智能派工

现场服务
RMA

（退换/返修）

寄送修

备件管理

备件申请

备件调拨

旧件返厂

备件库存

 预测性维护

IOT 整合

运行监控

维保计划

故障预警

服务营销

服务产品

商机管理

服务合同

服务权益

行业方案

在线客服

自助服务

客服工作台

案例管理

家电家居
工程机械
医疗设备
智能制造
电气设备
农业机械
仪器仪表
基础设施
……

客户互动
服务商协作
社会服务资源协作 设备连接服务团队协作

支持技术支持、现场服务、退换货、返厂修、寄送修、项目型施工等多种服务模式；
行业化的解决方案以快速实施，并提供PaaS 平台以便于基于业务需求灵活调整。 

知识库 项目型服务 备件目录/图册 服务商城维护执行
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瑞云服务云系统组成

客户自助服务 服务人员 APP

服务团队

业务平台（工单、备件、结算、营销、数据分析等）

企业客服中心客户

服务商协同门户

整个系统由业务平台 + 自助服务 + 服务商协同门户 + 服务人员APP四大部分构成，不同企业可选择不同的组合进行实施



© 瑞云智服版权所有第17页

客户/设备全生命周期管理 - 完整的客户/设备档案，开展针对性服务和关怀 

客户

   设备
（资产）

服务
记录

备件更
换记录

运行
状态

记录完整的设备信息以及所关联的维保计划、客户咨询投诉记录、服务记录等，随时了解设备状况、位置
和服务历史等，以开展针对性的服务和关怀

维保
计划
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全渠道接入服务 - 提升客户体验，建立多渠道客户连接

微信、官网、400、电商等，客户可通过多

种渠道发起服务请求，方便快捷；对于大型

设备，IoT互联，自动发送预警信息到总部

电话/呼叫中心

在线咨询

在线预约

IOT 整合
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智能派工 - 提升派工效率和合理性

就近派工，结合地图，基于客户位

置、服务人员位置来就近派工

地图派工，服务调度人员可使用地

图模式进行派工，系统推荐三种快

速派工模式：就近、择优、历史

智能派工，设定规则进行自动派工，

系统会考虑服务人员的位置、技能、

负荷等因素进行合理派工

移动派工，服务站接单后，可在手

机上进行派工，方便快捷

移动派工

就近派工

地图派工
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移动化的现场服务 - 服务过程可视化，赋能服务人员

服务列表

预约时间

出发定位

完工反馈

移动化的现场服务，

服务人员基于移动

端，随时更新处理

状态，保证服务及

时性、过程透明化

移动化的完工反馈，

完工后服务人员在

手机上填写回单信

息，直接提交，提

升服务效率



© 瑞云智服版权所有

备件管理 - 提升备件申请和发运效率，确保服务的及时性

过程透明化，随时查询备

件申请申请和发放进度

库存可视化，随时掌握备

件库存以更加合理的备货

按照服务BOM申请备件，

批量申请，节省人力，不

易出错

旧件返厂跟踪，跟踪旧件

核销和返厂状态进度

备件申请

进度查询
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备件管理 - 备件图册，让备件订购/申请更简单

产品爆炸图的设置使得合作伙伴直观的看到所需部件，直接下单，极大程度上避免订错备件，提高维修
效率和降低订错备件的物流及其他成本。
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服务营销 - 维保计划 / 维保合同，确保及时维保，提升服务价值 

维保合同，管理维保合同

及对应的服务权益、维保

计划，指导服务开展，提

醒维保合同续约和销售。

维保计划，根据合同/保

修政策设置维保规则，自

动生成保养任务提醒，基

于保养提醒生成服务工单

派工给服务人员、跟踪工

单的执行进度

产品售出后的维保是重要的收入和利润来源，透过系统可以管理维保合同签订、维保工单执行，提升客户满意度
和服务价值。
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数据分析和看板 - 指导服务流程优化和产品改善

数据分析，提供服

务量、故障率、及

时性、满意度、服

务成本等分析报表；

看板，基于仪表板/

看板对关键指标和

异常情况进行监控

以及时处理；
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瑞云PaaS – 支持用户自定义配置，灵活应对业务需求

用户界面

表单、视图、前端脚本等，
且最终用户可自定义个性化查询视图

审批流程、业务插件等，可
扩展业务流程和计算逻辑

元数据（实体、属性、关系等），
可扩展现有功能或增加新功能

提供Web API进行系统集成

业务逻辑

数据服务

系统集成
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客户成功体系3
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完善的客户成功管理体系，提供售前、实施、运维和持续优化保障

客 户 成 功 经 理 参 与
项 目 目 标 的 制 定

售 前
方 案

基 于 项 目 目 标 的 专 业 交 付
实 施
交 付

分 析 系 统 应 用 情 况 和 效 益
使 用
支 持

根 据 客 户 的 业 务 成 长 和 变 化
提 供 持 续 改 善 的 建 议 和 服 务

服 务
优 化

以客户效益为核心的方案

以最佳实践为目标的交付

专项人员确保应用效益目标实现

专属客户经理为您提供持续改善的建议和服务



© 瑞云智服版权所有第28页

客户成功团队分工协作，确保成功

技术支持经理

获取客户 配置实施 使用优化 客户
维系

销售 & 售前

产品开发

                                                           

客户成功

服务管理

续费 & 再销售

 客户成功经理

                                                           项目经理

产品开发

迭代管理
迭代更新

客户成功经理、项目经理、技术支持经理做成的专业团队，快速响应、确保成功
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致力于成为您值得信赖的贴身管家和专业顾问

客户成功经理 - 成为您系统使用期间的“贴身管家”

主要联络人

在项目成功交付后，提供系
统运营的平稳过渡，确保系
统的顺利运行

平稳过渡

帮您及时的获取产品的最新功
能和最佳实践建议，实现深度
应用、持续改善，创造更多业
务价值

深度应用

您在瑞云服务云的内部代言
人，与您形成有价值且富有
成效的合作关系，帮助您实
现业务目标
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Q&A


