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INTRODUCTION&VALUE 

产品简介和价值 



逸创云客服目前服务企业 

        50000+ 
逸创云客服成立于2011年。本着让企业的用户更满意，客服更高效，管理更轻松的宗旨，打造中国

最稳定最安全的一站式客服系统。是最早将云客服理念引入中国的产品。 

 

逸创云客服整合了全客服渠道：电话呼叫中心、工单系统、移动APP SDK、智能机器人，在线客服，

微信客服，微博客服及邮件客服，帮助中心、讨论社区、用户体系、轻量CRM体系。 

 

我们服务了零售、电商、通信、制造、软硬件、Ｏ２Ｏ等传统及互联网行业。在六年的时间里，我们

始终从客户，从客服，从管理者三方的角度去完善我们的产品。也是我们这样的坚持，让我们获得了

百度，360，猿题库，申通，uber，印象笔记等50000+优秀企业的信赖。 



产品价值 

高效协作 提升管理效率 

高效服务 帮助营收快速增长 

• 贯穿企业内部一线客服、业务、质检和
管理层等部门。 

• 及时响应，有机协同，把控服务质量。 

• 历史全面永久保存。 
• 数据统计分析。 
• 智能监控，详尽数据统计分析，一体化

管理和改进服务。 
 
 

• 降低服务成本，提升服务质量和效率， 
• 提升客户满意度及品牌忠诚度 。 
• 增加客户复购率和增量购买，全面提升

企业营收。 
 
 

• 全客服渠道整合，统一管理。 
• 自动化企业服务流程。 
• 大大减少客户等待时间和解决时间。 
• 服务信息对称，降低内部沟通成本。 
 



OUR CUSTOMERS 

我们的客户 



行业与部分客户 50000+企业的共同选择 

TOB TOC 电商 教育 金融 O2O 



纪安邦     美食电商ENJOY 服务总监 
 
ENJOY的用户增长非常快，而我们是为客户提供极致客户体验的团队，逸创云客服极好的帮助我们
解决了客户大规模增长时，依然保持最优的客户服务体验。而逸创云客服团队的专业服务也让我们
受益颇多。 

童继龙    国内领先的地产生态链“互联网+”服务商明源云CEO 
 
和逸创云客服的合作非常愉快，我们能够最快时间部署，完全没有影响我们的业务正常进展。同时， 
他们跟进需求的速度也非常快，几个需求都很快上线。 

戴建      国内领先的英语培训集团美联英语CIO 
 
美联英语因为业务需求比较大，上线云服务也是比较谨慎，但是逸创云客服产品的专业的产品和服
务让我们的合作非常愉快。 

客户这么评价 



徐少春     金蝶国际软件集团董事局主席 
 
传统CRM的概念已经过时，我看好以云计算、SaaS技术为模式，以客户服务为重点的云服务。逸
创云客服已居领先地位，潜力巨大！ 

王啸     九合创投创始人  百度七剑客之一 
 
逸创云客服已形成的企业级客户服务售前售中售后的全系列产品线，既满足了大客户对于一站式解
决方案的需求，又满足了中小型企业定制化需求。我们选择投资逸创云客服，除了看重这家企业的
技术和产品外，更看重它的企业性格：踏实、稳健、团队执行力高、营收增长迅速。我对逸创云客
服的未来非常看好，也希望它越做越好！ 
 

投资人这么评价 



CUSTOMER SERVICE PANIC 

企业客服痛点 



用户痛点 

重复描述问

题 

无法追踪进

展 

用户流失 满意度降低 

重复提交问

题 

客服每天会花费60%以上的
服务时间来处理常见的重复
行的客户咨询和客服请求。
而客户也为此花费大量的等
待时间。 

各个渠道割裂，客户在不同渠道或者
不同时间段被不同客服接待，需要重
复描述问题，导致客户的情绪更加不
满。 

客户提交问题后，无法及时
追踪问题处理进度。只能多
次反复请求和提交问题。 
从而造成客户和客服的双重
时间的浪费。 

服务不满意从而客户流失，导致企
业收入损失。 
同时客户口碑传播，导致其他潜在
消费者的购买意愿下降。 

各种拖沓、不连贯和解决时
间过长导致客户等待过长，
失去耐心，满意度降低，导
致客户的购买意愿减弱。 



客服/服务人员 

渠道割裂，服务信息不共享，无法快速响应和
解决问题。 

跨部门解决问题隔阂 

不同渠道之间和不同职能之间的跨部门协作难。 

客服压力居高不下 

客服重复解决问题，导致客服成本高居不下。 

客服流程不连贯 

售前和售后、客户的服务轨迹不清晰。 

各种方式渠道服务的客户可能是同一个人，无
法识别或存在重复服务和管理。 

管理层 

信息分布在各个割裂的渠道中，没有统一化。 

无法有效制定改进策略 

数据驱动时代，数据不统一，较难指定统一改进策略。 

无法有效做数据分析 

不能统一化数据，所以较难统一化的做数据统计分析。 

成本高昂/升级困难 

传统客服方式往往单独购买，线下实施，如硬件的呼叫
中心，成本高昂，且容易过时。 

数据互通困难，扩容困难，人员/负载增加又需投入更多
成本重构，或摒弃原有设施。 

服务渠道多而分散 无法沉淀整体客服信息 

客户识别和管理 不可持续发展 

企业内部痛点 



PRODUCT ARCHITECTURE 

产品功能体系 



产品核心覆盖体系 

一线客服 

业务 

质检/质量控制 

客服主管/经理/总监 

使用角色 

主要负责处理较为复杂问题， 
多部门协助，职能为售中售后 
场景多为服务流转和分配任务 
上门。 

主要负责客户服务质量的把控 
和绩效评分。 

主要负责客户服务的数据统计， 
处理客户服务统计概况，汇总 
报表，数据分析，提供决策参考。 

前端各种客服渠道接入， 
im/电话/邮件等。 

主要是工单 ,少量im 
及电话接听。 

im/电话/工单 质检工作。 

数据统计分析 
提供服务数据报告。 

负责工作和场景 核心使用功能 

接待，处理一线客户请求。 
职能为售前和接待客服。 



产品功能体系 

客户支持服务 

客户自助

服务 

扩展与集成 

客服统计

分析 

• 工单全渠道统计 

• 客服绩效统计 

• 帮助中心统计 

• 满意度统计 

• 工单自定义报告 

• 电话统计与监控 

• IM统计与监控 

• SLA统计 

• 工单系统 
• 电话呼叫中心 
• IM即时交谈 
• 邮件 
• 网页表单 
• 网页客服组件 
• 移动APP SDK 
• 微信客服 
• 微博客服 
• 视频客服 

• RESTFUL API 
• SSO单点登录 
• 反馈组件API 
• IOS SDK 
• 安卓SDK 
• 应用市场 

• 在线帮助中心 
• 问答讨论社区 
• 智能客服机器人 
• 机器人学习 
• 帮助文档推荐 
• 帮助文档搜索 

客服可在PC网页手机APP上和微信上处理客户问题 



自助服务 
帮助中心+
讨论社区 

工单系统体
系 
包含接入5
个端 

电话呼叫中
心 

IM客服 
包含接入5个
端 

自助服务 
机器人+AI
人工智能 

基础数据统
计分析 
统计分析聚
合 

应用与开放
集成 

产品业务包含三大主流服务方式，每种方式
接入多种渠道，涵盖客户服务全体系 
接入 微信公众号，新浪微博，移动app，
移动/pc网页等。 

配合自助服务减轻客服的处理压力，
提升服务效率，方便和核心产品业务
组合使用；开放性和应用集成能力完
备，轻松接入第三方应用，数据互通，
方便二次集成开发。 

产品业务体系 

视频客服 
远程协助客
服 

自定义工具
集 
客服流程工
具 

提供多种扩展和自定义配置的工具集
合，极速傻瓜化配置满足业务流程，
满足业务扩展需求。 



FUNCTIONALITY FEATURES 

功能特性解析 



构建互联网+时代的云端呼叫中心 
构成企业全渠道云客服渠道之一 

呼叫中心 

外呼0.075元/分钟 电话畅听模式呼入免费 

电话呼入 
(Inbound) 

呼叫统计 电话监控 

IVR客服流程 

来电呼落地 来电转接客服 电话外呼 

语音留言 呼入弹工单 

外呼任务 

多个及多级IVR 通话质检 

客服小结 

客服统计 

客服统计 

全网最低价 

电话呼入 
(Inbound) 

IVR客服流程 语音留言 呼入弹工单 

多个及多级IVR 通话质检 

客服小结 

客服统计 

客服统计 电话监控 

来电呼落地 来电转接客服 电话外呼 外呼任务 

电话呼入 
(Inbound) 

IVR客服流程 语音留言 呼入弹工单 

多个及多级IVR 通话质检 

客服小结 

客服统计 

客服统计 



客户来电:  
网页/SIP话机。 

通话结束后，通话小结。 外呼： 
网页/SIP话机。 

设置客服在线状态。 转移电话至落地手机。 
呼叫中心 接听界面 

来电暂停/转接。 



自动记录
受理人。 

生成通话语音文件，永久免费保存。 

工单一键电话回拨。 呼入呼出生成工单并弹出。 呼入或接听客户的详细信息。 

呼叫中心 转工单 



坐席及来
电实时监
控。 

监控客服状态接听方式。 

多种维
度的客
服及数
据统计
和监控。 

呼叫中心 管理界面 

客服电话质检及外呼任务。 

实时电话数据统计。 



涵盖IM客服所有功能，深度开发，满足行业复杂场景 
接入多种IM客服渠道，在同一个地方响应和接待 

Kchat IM  

用户识别 客服状态监控 

会话统计 

最大接待数 

会话监控 

会话转工单 会话转接客服 访问轨迹 历史对话 

网页接入 微信接入 微博接入 APP SDK接入 

Im触发器 对话质检 

手机网页接入 

满意度评价 

客服统计 

回头客 



支持接入PC网页，移动端网页 
支持富媒体。 

支持接入微信公众号，支持富媒体。 

支持接入原生移动APP (iOS 
ANDROID 均支持)  支持富媒
体。 

Kchat IM 用户端 



统一接入在线，
APP，微信，微博 
手机网页在线对
话。 

记录本次对话及历史对话，永久保存。 

IM交谈转工
单，内部协
作 跟进。 
知识库帮助
客服快速给
出解决方案。 

支持富媒体，文
字、语音、图片、
链接、文件、表
情等内容格式。 

根据接待能力
设置接待人数。 

 

Kchat IM 客服对话界面 

获取客户浏览轨迹，提供精细化的推荐服务。 

客服协作转接对
话，多人群聊，
客户满意度评价
请求。 

支持客服查看访客，
并主动发起会话。 

云客服独
家接入视
频客服：
视频聊天 ，
远程协助。 



实时监控客服状况及对话状态。 

多种维度统计IM渠道客服绩效。 服务质检，打造专业团队。 

Kchat IM 管理界面 



客户发送的邮件转为工单进行处理 支持多个以及自定义企业邮箱接入 

能对不同邮箱来的
邮件分配不同的客
服或组受理 

客服在系统内用邮件和客
户交互，所有邮件交互内
容保存在工单内 

发送坐席邮箱的邮
件转为工单 

邮件 管理界面 

支持发送 
邮箱自定义 



为企业的原生APP集成帮助中心，工单反馈和IM
即时交谈功能  可按需添加。即时集成，快速上线。 

支持即时交谈IM嵌入企业原生APP，支持IOS 和安卓 支
持文字、语音、图片、文件、表情等多种富媒体。 

移动APP 用户界面 



自定义多种工单
筛选分类，方便
客服定位工单。 

支持快捷自定义筛选。 

工单列表呈现，支持快捷预览，支持自定义显示列，
自定义分组，自定义排序和权限。 

工单系统 客服界面 



工单信息全记录，工单进展可跟踪。 

安装内置或第三方的应用APP及iframe， 
客服拒绝多屏操作。 

一键分配工单，变更自定义属性。 
支持多级级联。 

快捷操作工单，设定回复模板，一键更
改，，提升客服工单效率。 

工单系统 客服界面 



自定义客户服务规则 
系统自动响应流程。 提供多种效率工具 

提升工单处理效率。 

提供完善的商业规则， 
满足自动化流程。 

全面的条件 
筛选机制。 

执行动作包含变更、多种提醒，添
加，删除等，灵活变化。 

工单系统 管理界面 



自定义客户列表，方便
管理特定集合客户。 

归一化管理员工和客户；
将各个渠道的客户统一
管理。 

全面记录用户的详细信息。 

记录客户各个渠道的历史服务全，
提供精准的个性化服务。 

用户管理体系 



建立在线帮助中心，支
持移动端，聚合文档知
识库和讨论社区。 

界面完全自定义，支持简单设
计和（HTML+CSS）代码层级
自定义。 

支持常用搜索匹配推荐。 
帮助中心 用户界面 



全套CMS功能的帮助文档发布和维护，分权限查看，支持草稿，
内容自动保存，分权限分位置显示，2级分级。 

帮助中心知识库统一管理，支持工单转文档，智
能机器人智能推荐文档。 

帮助中心 管理界面 

文档相关 
数据实时 
展现。 



设置企业的机器人基础题库。 

机器人题库和帮助中心知
识库文档配合使用，让企
业更能针对性的解决客户
问题。 
 

无法解决问题支持机器人
智能学习并转人工服务。 

推荐更匹配的帮助文档，以解决客户问题。 

分析客户语义情绪，给予
关怀回答。 

客服机器人 



数据分析 精细化运营 
获取自定义数据，精准分析，提升服务及产品质量。 

客服业绩排行
榜，工单效率
统计。 



应用市场 

支持WEBHOOK 消息集成，已支持5家提供商，方便将平台内消息推送给第三方平台 

集成与扩展 

提供多种集成方式，让企业正向、反向集成第三方系统 
方便数据互通、用户打通，信息推送等 

SSO单点登录  RESTFUL API  客服能力集成开发 

无缝对接企业的用
户系统 ，让企业的
客户同步登录，免
去注册麻烦。 

工单系统、帮助中
心、用户体系等全
套API接口，支持多
种验证方式，方便
在平台外调取、列
表和操作系统内数
据。 

方便将客服能力集
成进企业的多种场
景，并提供多种API
工具自定义开发。 

安装使用第三方的
应用集成，或使用
平台内置的官方应
用。企业也可以自
行开发应用集成安
装，进行数据互通。 



安全第一 

信息传输安全性 

信息存储

安全性 

保密方案 

信息存储

安全性 

数据存储多地备份，定时多

节点备份数据。所有数据可

导出到企业本地。 

 

采用SSL265位加密传输信息，保障企业
级信息传输安全性。提供密码策略设置，
保证访问安全性。 
 

为每个客户提供保密协议签
署，维护客户信息安全性和
保密性，保障服务正常运行，
灾难恢复。 

严密防护程序XSS漏洞，数
据库注入漏洞。所有服务全
天候实时监控报警，99.9% 
SLA保障。 



ABOUT US 

关于我们 



逸创云客服目前服务企业 

        50000+ 
 

逸创云客服目前团队 

70+ 
成都·北京·上海 
 

 

通过ISO27001:2013 信息质量管理体系认证 

6年客户服务行业经验 

 



企业和团队 发展历程 

2010年创始人在国外留学时，发掘此方向的潜力，并研究半年以上ZENDESK 

2011年9月于成都成立逸创，创始人陆续投入个人积蓄约50万元开始此项目 

2012年5月  第一版产品上线 

2013年1月  第一家付费客户 SELLERTOOL 

2014年9月  获九合创投约200万人民币天使轮投资 

2015年5月  获得唯猎资本约1500万人民币A轮投资 

2015年12月  获得金蝶集团战略投资 

2016年10月  “金耳唛杯”年度中国最佳客户中心技术产品奖 

2016年11月 企业客户突破50000家 



逸创客服笔记 逸创云客服 

客服同学必备，获取行业权
威报告，改善客服质量，提
升自我能力；福利多多 ^^ 

产品微信小助手，让客服在
微信上处理工单。了解产品
深度应用 

客户支持 

帮助中心 
support.kf5.com 
 
电话 
400-926-2012 
 
邮箱 
support@support.kf5.com 
 
新浪微博 
weibo.com/ourkf5 
 
 
成都  ·  北京  ·  上海 
 

欢迎关注逸创 



THANKS! 

谢谢 


