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1. 客户成功服务概述

客户成功服务是指金蝶在客户全旅程的每个阶段，为客户及其用户提供指导、咨询、建议、

技术支持和解决方案，为客户持续创造价值，帮助企业实现数字化转型。

金蝶根据客户反馈和诉求，从产品使用、系统运维、服务体验、价值提升、用户成长五个维

度总结相应的客户权益及服务内容组合形成“三大服务”，分别为标准成功服务、高级成功服务、

金选成功服务。

 标准成功服务

标准成功服务是针对产品标准应用需求提供的保障性服务，包括在线工单、产品更新等远程

在线服务，并提供线上自助服务和学习提升资源，如自助问答、产品知识库、常见问题解答

及在线课程等。

 高级成功服务

高级成功服务包含标准成功服务的内容，同时提供专属技术经理、关键时刻支持、IM 专家支

持、专属服务报告等，具有专人、现场、专属的特点，帮助客户提升产品应用能力。

 金选成功服务

金选成功服务是一系列个性化增值服务产品的集合，包括企业战略管理、业务管理、技术管

理各个层面的服务产品。客户可根据需要选择其中一项或多项服务产品，帮助企业满足个性

化需求，持续获得价值提升与成长。

2. 高级成功服务内容

高级成功服务包含标准成功服务的内容，同时提供专属技术经理、关键时刻支持、IM 专家

支持、专属服务报告等，具有专人、现场、专属的特点，提升服务体验，让产品更好用。

高级成功服务包含标准成功服务的内容，同时提供专属技术经理、关键时刻现场服务、IM

专家支持、专属服务报告等，具有专人、现场、专属的特点，提升服务体验，让产品更好用。

高级成功服务内容清单如下：
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类别 服务内容 服务说明

产品使用

社区自助/互助
为用户提供的自助互助式服务资源，包括社区互助问答、新手

课堂、常见问题、产品使用课件、知识库等。

在线工单

针对用户在产品使用过程中遇到的应用咨询类、数据及环境等

技术问题，通过工单的形式提供支持，不包含二次开发及第三

方产品导致的问题。

不限工单量。

服务时间：5*8 小时。

服务入口：

①产品端在线服务入口；

②拨打 4008-836-836热线提交工单；

③直接登录工单系统 https://ticket.kingdee.com；

④金蝶云社区入口。

IM 专家支持服务

专家在线实时快速响应产品使用问题、业务咨询等。仅针对

K/3 WISE、金蝶云•星空、EAS Cloud（含 s-HR）提供。

服务时间：7*8小时。

服务入口：

①产品端在线服务入口；

②金蝶云社区入口。

系统运维

公有云部署运维

提供标准化 IT运维保障服务，以保障用户能够持续稳定使用金

蝶云系统。仅面向公有云产品提供。

服务时间：7*8 小时。

私有云部署运维
针对私有云及私有云订阅产品提供的部署方案制定、环境部署

以及保障的服务，协助完成 2套私有环境安装部署。

关键时刻支持
在业务关键时刻提供专家护航保障，助力企业稳定渡过关键

期。

服务体验

智能客服

在线智能客服机器人：在线实时提供问题自动解答。

服务时间：7*24小时。

服务入口：

①产品端在线服务入口；

②金蝶云社区入口。

智能语音热线：通过拨打热线电话 4008-836-836，获得智能语

音咨询和支持。

服务时间：7*24小时。

人工客服
提供多种方式的人工客服支持，包含热线人工即时接听及受

理、在线 IM人工支持、工单直达技术专家等服务内容。

专属技术经理 配备专属的中高级技术专家提供 1对 1的服务支持。

价值提升 升级更新 公有云产品：提供持续的产品版本升级更新服务。

https://ticket.kingdee.com
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私有部署产品：提供与旧版本功能模块、用户数等量的最新版

本许可及产品安装包。服务期内为客户提供产品最新的补丁包

下载。

专家会诊
针对系统应用、业务流程等方面的疑难问题，安排专家诊断并

提供解决方案。

专属服务报告 提供系统运行状态、服务支持的总结报告，以及优化建议。

用户成长

社区学习
金蝶云社区提供高质量的职场技能课程和场景化、角色化学习

路径，快速提升专业技能。

金蝶产品认证
基于金蝶原厂专家团队打造的丰富产品课程资源，向用户提供

产品学习和认证等服务，提升用户专业能力。

专属职业技能认证

为信息化建设领域各职业人士提供的职业技能认证，针对其专

业知识水平、技能进行综合考察，为企业的注册用户提供一定

范围内的优惠认证名额。

专属创见者活动
组织圈层交流与专题学习活动，为企业家提供学习、研讨、分

享的平台。

说明：

以上服务时间指按照北京时间提供的服务时间，依据不同的服务方式有以下三种：

1 5*8小时：指除国家法定节假日的周一至周五的上午 8:30-12:00和下午 13:00-17:30；

2 7*8小时：指除国家法定节假日的周一至周日的上午 8:30-12:00和下午 13:00-17:30；

3 7*24小时：指周一至周日 0:00-24:00。

3. 服务项说明

3.1产品使用

3.1.1社区自助/互助

为用户提供的自助互助式服务资源，包括社区互助问答、新手课堂、常见问题、产品使用课

件、知识库等。

1、服务内容

（1）社区互助问答

社区问答中提问，与大量同行或技术专家交流，并随时随地在线自助检索相关问题解答。

（2）新手课堂

包括快速入门、场景入门、学习路径和热门操作指南，便于零基础新用户快速掌握产品知识，

快速上手软件应用。

（3）常见问题

针对产品使用过程中出现的应用操作、基础设置、系统环境等方面的常见问题提供相应解答。

（4）产品使用课件
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自助学习产品微课件，帮助用户快速掌握产品应用实操及专业知识。

（5）知识库

社区知识是金蝶官方出品的产品知识库，您可通过知识目录查看或搜索产品知识，自助解决

问题；同时根据不同维度配置了知识专题，助您更快更高效地掌握产品应用。

2、获取方式/路径

通过金蝶云社区（https://vip.kingdee.com）提供互助问答、常见问题、产品使用课件、知识

库；通过金蝶官网（https://www.kingdee.com）提供新手课堂内容。

3.1.2在线工单（高级响应）

针对用户在产品使用过程中遇到的应用咨询类、数据及环境等技术问题（不包含二次开发及

第三方产品导致的问题），通过工单的形式提供支持，并提供比标准成功服务更高的响应标准。

1、工单提交渠道

用户可通过以下渠道提交工单：

（1）产品端在线服务入口；

（2）拨打 4008-836-836热线提交工单；

（3）直接登录工单系统 https://ticket.kingdee.com；

（4）金蝶云社区【联系我们】-【售后在线服务】入口。

2、服务范围

解决产品使用过程中的应用咨询类、数据及环境等技术类、产品功能需求类问题，不包含二

次开发及第三方产品导致的问题。其中二次开发包含以下内容：

（1）通过金蝶开发平台新增业务对象，包括自定义的基础资料、业务单据、报表等；

（2）通过金蝶开发平台针对原有业务对象扩展后的实体服务规则、值更新事件、单据转换

规则进行的修改或新增，不包括字段新增及对显示界面、规格大小、字段属性的调整等操作；

（3）自定义新增的反写规则、业务流程、工作流、审批流；

（4）通过金蝶移动开发平台进行的开发；

（5）根据系统规定的插件接口和规范进行的插件开发。

3、服务对象

面向经注册认证的金蝶产品实际使用者提供。

4、服务时间

5×8工作小时（指除国家法定节假日的周一至周五的上午 8:30-12:00和下午 13:00-17:30）。

5、服务响应标准：

0.5个工作日内响应。服务响应是指第一次人工联系，包括电话或在线人工回复。

3.1.3 IM专家支持服务

专家在线实时快速响应产品使用问题、业务咨询等。

1、服务渠道

用户可通过以下渠道获得 IM支持服务：

（1）产品端在线服务入口

（2）金蝶云社区入口

https://ticket.kingdee.com
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2、适用产品范围

仅针对 K/3 WISE、金蝶云•星空、EAS Cloud（含 s-HR）提供。

3、服务方式

由技术支持工程师通过在线即时通讯软件（IM）提供服务。

4、服务对象

面向经注册认证的金蝶产品实际使用者提供。

5、服务范围

解决产品应用类咨询问题。

6、服务时间

7×8工作小时（指除国家法定节假日的周一至周日的上午 8:30-12:00和下午 13:00-17:30）。

3.2系统运维

3.2.1 公有云部署运维

1、适用产品类型

仅适用于公有云产品。

2、服务内容

（1）为客户提供标准化 IT运维保障服务，以保障用户能够持续稳定使用金蝶云系统；

（2）环境健康巡检与监控预警来持续保障产品稳定运行；

（3）提供的安全合规、全面的安全保障，包括：环境、数据、应用、二开安全保障。

3、服务时间

7×8工作小时（指除国家法定节假日的周一至周日的上午 8:30-12:00和下午 13:00-17:30）。

4、服务方式

金蝶云•苍穹、金蝶云•星瀚（含人力云）、金蝶云•星空产品客户：登录金蝶天梯运维平台

（https://ops.kdcloud.com）在线使用客户运维看板。

EAS Cloud（含 s-HR）产品客户：登录金蝶 EAS运维平台（https://ops.kdeascloud.com）在线

使用。

3.2.2私有云部署运维

针对私有云及私有云订阅产品提供的部署方案制定、环境部署以及环境保障的服务。

1、服务内容

（1）标准环境硬件选型、并制定部署架构方案；

（2）指导完成 2套以内私有环境安装部署；

（3）指导解决基础环境类问题；

（4）不包含高可用部署、集群部署、第三方产品安装部署；

（5）以上支持总人天不超过 3人天。

2、服务方式

由专属技术经理组织协调技术支持工程师提供支持，以远程或在线交付为主。

3、服务时间

5×8工作小时（指除国家法定节假日的周一至周五的上午 8:30-12:00和下午 13:00-17:30）。



③秘密信息 严禁泄露

7 / 12

3.2.3关键时刻支持

在业务关键时刻提供专家护航保障，助力企业稳定渡过关键期。

1、服务范围

针对结账、报税、付款、对账以及业务高峰期等关键时刻提供的服务支持。

2、服务时间

根据业务需要，双方协商确定。

4、服务方式

由专属技术经理组织协调专家资源提供支持，以远程或在线交付为主，必要时结合现场支持，

具体形式根据协商确定。

5、交付物

《关键时刻支持报告》

6、服务说明

（1）若需现场服务，则现场支持人员以当地服务人员为主；

（2）服务结束后，《关键时刻支持报告》客户应在 5 个工作日内给予签字确认或提出书面

修改意见，如逾期既不提出书面修改意见，也不给予签字确认的，则视同确认扣减时间。

3.3服务体验

3.3.1 智能客服

智能客服是面向客户提供的在线智能客服机器人和智能语音热线。

1、服务内容

（1）在线智能客服机器人：在线实时提供问题自动解答；

（2）智能语音热线：通过拨打热线电话 4008-836-836，获得智能语音咨询和支持，咨询金

蝶产品使用过程中的应用类问题。

2、服务时间

7×24小时（指周一至周日 0:00-24:00）。

3、服务方式

在产品端，或登录金蝶云社区、金蝶官网，进入售后在线服务。

4、服务对象

面向经注册认证的金蝶产品实际使用者提供。

3.3.2人工客服

提供多种方式的人工客服支持，包含人工热线、IM专家支持服务、在线工单：

（1）人工热线：客户拨打 4008-836-836 热线，人工接听，即时受理；面向经注册认证的金

蝶产品实际使用者提供。

（2）IM专家支持服务：详见【4.1.2】；

（3）在线工单：工单直达专家团队处理，详见【4.1.1】。
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3.3.3专属技术经理

配备专属的中高级技术专家提供 1对 1的服务支持。

1、服务内容

（1）针对用户提交的问题反馈和建议，协调资源并及时跟进；

（2）针对系统应用的疑难问题，组织协调专家资源进行分析原因；

（3）为用户反馈重要事件的进度与处理后的事件总结；

（4）定期提供工单问题总结分析与汇报。

2、服务时间

5×8工作小时（指除国家法定节假日的周一至周五的上午 8:30-12:00和下午 13:00-17:30）。

3、服务方式

以远程或在线交付为主，必要时结合现场支持，根据协商确定。

3.4价值提升

3.4.1 升级更新

1、服务内容

公有云客户：为客户提供持续的产品版本升级更新服务。

私有部署客户：提供与旧版本功能模块、用户数等量的最新版本许可及产品安装包。服务期

内为客户提供产品最新的补丁包下载。

2、交付标准

根据不同产品按以下相应的升级策略：

（1）金蝶云星空公有云

提供完整的产品升级更新服务，更新策略如下：

①多租户标准补丁更新

方式：提前通知客户，定时进行批量更新升级。

时间：一般是月中的周末进行，客户可以自主申请进行更新。

②单租户补丁标准更新

客户自主申请进行更新，根据产品大版本进行同步推进。

③单租户二开补丁更新

客户自主进行申请，运维平台进行安全审计。

（2）金蝶云苍穹、金蝶云星瀚公有云

分为敏态更新、稳态更新两种更新策略：

①敏态更新：两周一更新。

②稳态更新：按稳态版本发布，通常半年发布一个版本。

（3）金蝶云星辰

每周更新两次。

（4）私有部署客户

提供产品标准补丁、产品安装包下载，由客户系统管理员自行制定更新计划。

3、价值体现

及时修复产品问题，获取更完善的产品功能；

服务期内免费获取最新产品，提升产品价值。
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3.4.2专家会诊

针对系统应用、业务流程等方面的疑难问题，安排专家诊断并提供解决方案。

1、服务内容

（1）针对系统应用的疑难问题，提供解决方案；

（2）针对业务流程的疑难问题，提供解决方案；

（3）针对系统单点性能问题，提供优化方案。

2、服务时间

根据客户业务需要，双方协商确定。

3、服务方式

以远程或在线交付为主，必要时结合现场支持，根据协商确定。

4、交付物

《专家诊断报告》

5、服务说明

（1）会诊结论以提供解决方案为主，不做方案落地实施以及校验操作；

（2）若需现场服务，则现场支持人员以当地服务人员为主；

（3）服务结束后，《专家诊断报告》客户应在 5个工作日内给予签字确认或提出书面修改

意见，如逾期既不提出书面修改意见，也不给予签字确认的，则视同确认扣减时间。

3.4.3专属服务报告

提供系统运行状态、服务支持的总结报告，以及优化建议。

1、服务报告内容

主要包括但不限于：客户购买和使用系统的基本情况，用户使用热线、在线客服、提单反馈

的数据统计与记录，问题类型、领域的归纳分析，改善的建议等，提供年度服务报告分析诊断建

议。

2、服务报告获取

由当地服务人员提供或系统自动生成。

3、服务报告提供次数

服务期内提供两次报告，包含半年报和年报。

3.5用户成长

3.5.1社区学习

金蝶云社区提供高质量的职场技能课程和场景化、角色化学习路径，快速提升专业技能。

1、服务内容

（1）按场景学习：提供专题、课程、学习营、公开课等场景的学习课程；

（2）按角色学习：提供系统管理员、生管、物控员、生产物料员、会计等角色的学习路径。

2、服务方式

在金蝶云社区进入【学习成长中心】。
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3.5.2金蝶产品认证

金蝶产品认证是对用户掌握金蝶产品的操作水平的考察，以反映用户对金蝶产品的熟悉使用

程度，通常来说获得金蝶产品认证的人员就具备了从事操作该产品的工作能力。

1、服务内容

基于金蝶原厂专家团队打造的丰富产品课程资源，向用户提供产品学习和认证等服务，提升

用户专业能力，包括但不限于以下认证内容：

（1）系统管理员认证（初级、中级、高级）；

（2）技术支持认证（财务、供应链、系统运维）。

2、价值体现

满足企业员工专业性考核规范化管理要求；

实现员工专业技能持续提升，用户与企业共同成长。

3、交付说明

由金蝶精一信息科技服务有限公司提供认证服务，针对已购买标准成功服务的企业的注册用

户提供一定范围内的优惠认证名额，具体以实际发布为准。

3.5.3专属职业技能认证

金蝶职业水平认证是对信息化建设领域各职业人士的专业知识水平，技能进行综合考察，以

反映该人士是否具备从事该职业的综合专业知识，技能以及在该职业人群中所处的水平。

1、服务内容：

提供职业技能培训及认证服务，详细内容以实际发布为准。

2、服务价值：

满足企业持续发展对职业技能认定的需求；

有助于提升企业员工岗位技能和素质，提高企业技术专业度。

3、服务说明

由金蝶精一信息科技服务有限公司提供认证服务，针对已购买高级成功服务的企业的注册用

户提供一定范围内的优惠认证名额，具体以实际发布为准；

交付内容：根据职业技能认证的不同，提供相应的培训内容；

交付流程：认证通知→报名→培训→考试→证书发放。

3.5.4专属创见者专题活动

创见者俱乐部提供对应圈子、共同探讨前沿理念，进行行业及经验分享，在行业大咖的企业

管理课堂里学习、研讨、提升、创新，拓展属于自己的企业管理之路。

1、服务内容

走进行业标杆、沙龙会、交流/专题学习等。

2、服务价值

支高端学习分享的平台，实现领导力发展；

拓展人脉、融入圈层，捕捉行业最新动态及发展。

3、服务说明

面向对象：购买高级成功服务的符合活动要求的企业高管；
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交付内容：根据活动内容定向邀请参加对应活动；

交付流程：金蝶总部/机构发布活动→邀请→报名→参加活动→反馈。
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