全渠道智能客服平台
——“帮我吧” 智能客服系统产品介绍
金万维 COO 高翔
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前言：
	互联网时代，任何企业都可算是服务企业。“帮我吧”是金万维为企业服务定制的互联网平台，预知究竟，让高级市场经理杨秋娟女士为我们详解。

智能客服系统产品历史介绍

在这里我简单介绍一下我们的“帮我吧”问世的过程，大家可以看到，我们公司跟用友是多年的战略合作伙伴，我们最早帮我吧出来针对软件行业的问题来问世的。一开始仅仅是远程服务等等，跟软件息息相关的功能。但是到后面我们发现，原来这个市场这么大，特别是在互联网这股风潮的带动下，相当多的传统企业希望转型成互联网驱动的新型企业，我们在产品上进行了不断的迭代和更新，和创新，最后推出了可以适合，刚才我说的这种向服务转型的这样一些企业的需求。
智能客服系统 ——“帮我吧”介绍
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    首先这是“帮我吧”的主体功能图，我们可以将它分为三大模块。首先是全渠道接入，客户不管来自传统的邮件、网站、呼叫中心，还是新兴的微博、微信、APP，我们都可以全渠道接入一个统一的工作平台。中间是工单流转，全渠道接入客户需求可以形成一个个工单，流转到对应业务部门，可以实现全程跟踪和汇总。再就是一体化客服工作平台，企业现有的服务模式，比如说电话客服、在线客服、外请客服、远程服务方式等等，都可以统一接入平台，提高效率。
抓住每一个潜在客户
    这么说可能有一点点抽象，下面我会结合一个具体的厂商案例进行解说。
    红领集团是一家有名智能制造生产厂商，它是中国第一家率先完成C2M模式转型的服装厂商。它跟传统服装制造厂商有很大的不同，它家的服装都是定制化生产。消费者再也不用担心我买到的西服颜色不喜欢、尺寸不合适、款式不满意，只要把自己的喜好告诉红领，红领就可以定制化生产世界上独一无二的西服送到体手中。目前红领可以做到智能流程管控7天完成整个流程。
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    对于全球化经营的企业来讲，面对的定制化需求是海量的，碎片化的。像现在的客户，不是局限在一个时间段，有可能是全天24小时的，尤其像半夜两三点。对于红领需要24小时全接入，传统的70后、80后更喜欢用网站、在线电话寻求服务，年轻人更倾向于微博、微信、APP新兴服务渠道。对于多样渠道的服务需求，我们怎么做呢？通过全渠道接入，同样可以整合到一个平台，原来各个渠道都需要一个客服，现在我们只需要一个客服就搞定了。
让机器人代替人
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    80%以上的客服问题都是相对简单而且重复率极高的，这些问题可以有标准化答案，如果用人工客服，红领一天有1万条这样的需求，一个客服一天可以应对100条，1万条需求，需要100个人工客服。假设北京、上海一线城市，一个客服成本是5000块钱，一个月就是50万，如果客服能力提升上去，一天出来200条，也需要50个人工客服。这样的成本在企业支付来说是非常巨大的。此外，站在人工客服的角度思考一下，他每天处理的是极其简单而又重复性的问题，他们是比较煎熬的，因为没有什么成就感。
    这样的问题怎么解决呢？“帮我吧”智能机器人可以很好的解决这些问题，通过“帮我吧”智能机器人提前导入这些企业的知识库，可以解决60%以上的客服问题，而且第一时间解决，还可以做到7X24小时全天候服务，极大的降低人工客服工作量。
    智能机器人有自主学习功能，“帮我吧”智能机器人同样是这样的，可以通过和客户不断沟通过程中不断完善企业知识库，就像小孩一样，学到的词汇量越来越多，能说的话越来越多，能解决的问题也越来越多，自我学习的功能也是“帮我吧”的强项。

深度整合，高效协同
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    我们通过全渠道接入，通过智能客服，将接过来的需求进行处理，肯定有一部分需求会转化为订单，红领怎么将这些订单和后续业务部门挂钩，形成一个闭环，7天就可以把完好的西服送到客户手中？我们工单系统就可以完成。一个客户需求，通过工单可以一一流转原料采购部门、成本核算部门、生产部门，以及配送部门，形成一个生产闭环之后，可以做到全程有效跟踪，可以做到每个生产环节高效把控。
    工单系统还可以做到跟现有企业信息化工具进行结合，它可以和U8+进行很好的结合。
智能售后服务

    前面我们更多说的是售前，以及跟传统企业内部ERP的对接，到售后我们可以提供什么样的方式，什么服务呢？还有同样的聊天、电话。刚才我说的上门服务，以及我们最最传统的远程服务。聊天的话同样我们也可以去运用智能机器人进行服务，所以大家可以看到，所有的想要转型成服务为中心传统制造型企业，必须需要这样一种平台，这个平台首先能够响应海量的客户，24是不间断全渠道服务的需求，第二它会集中的处理，并且通过机器人过滤掉绝大部分，或者协助你处理掉绝大部分的问题。第三它还能跟你内部的生产制造系统进行无缝的对接，通过接口、工单的形式进行流转。最后它还必须得符合你企业售后不同的服务方式，包括上门、电话等等。
“帮我吧”智能客服系统核心价值 
    “帮我吧”智能客服系统有三大核心价值。
· 有效降低企业服务成本，切实抓住每个潜在商机。这通过24小时全渠道接入，以及智能客服实现的。
· 促进企业各部门高效协作，信息化管理。“帮我吧”可以串联企业各部门，整合现有CRM、ERP等系统，无缝对接。
· 帮助企业轻松打造一个智能售后客服体系。通过一体化客服平台，做到投入产出比最大化。
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工单如何流转？
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时性的响应潜在客户购买需求。
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