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议题

数智赋能

用户满意

未来展望

1

2

3



2005年 - 信息化

• 流程IT

• ERP

2015年 - 数字化

• 大数据

• 物联网

• 移动

• 云计算

2020年 - 智能化

• 人工智能

• 算法

科技赋能物流行业变革



德邦数智化发展历程

2013 2016 2018 2020 至今



决策 输出

评 审
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分析

盘点

执行

输入

数智赋能放大管理价值



发现问题

•聚焦业务痛点

•利用数据

定位问题

•结合业务流程

•精准定位操作环节

（人、位置、时间）

解决问题

•快速启动响应机制

•工单、奖罚

预防问题

•持续推进流程/系统优化

•预防异常发生

快

准

狠

• 实时数据驱动
• 流处理

• 作业环节
• 操作人员

• 实时响应
• 即时奖罚

数智赋能解决企业问题



CSAT（Customer Satisfaction ）数字化客户声音体系



➢ 在物流企业提供服务的过程中，因产品/服务等问题造成客户体验不好，导致客户的流失

谁不爽不知道，哪不爽不清楚

物流行业的客户体验声音痛点



万票投诉 平台指数邮政申诉率 ？

能否有全量/无损的客户声音专业领域的客户声音，量少、滞后、不能满足全量客户的运营

➢ 仍有一些客户体验场景无法获取客户声音，无法解决客户痛点

菜鸟/抖音

无法回答如：客户进入寄件页面，为什么没下单？客户没投诉，对德邦快递真的满意吗？…

传统的体验监测指标仅解决部分客户声音问题



➢ 以客户旅程为基准，即时抓取客户声音，即时关联、分析、调拨的数字化客户声音运营体系

区别于传统的长问卷，CSAT的核心是以“客户旅程为载体”，在客

户与德邦快递交互的关键节点即时推送服务评价，碎片式即时获取

客户精准声音，着重在“即时、聚焦、覆盖全流程”

• 如理赔完成，客户进入评价

德邦快递数字化客户声音系统（CSAT）



数字化逻辑下的体验管理（CSAT）对NPS的补充-以快递企业为例

维度 声音采集 声音分析 声音调拨

帮助公司看自己在行业大盘中的表现，在
消费者心中的竞争力，着眼长期改进；核
心是复购和推荐意愿。

• 依托于专业调研公司；

• 季度/半年度的调研频率，周期

长，反映的是过去一段时间客户

的声音；

• 单次样本以“千”为单位

• 在分析的输出上，主要依托专

业机构的报告输出；

• 能够定位公司级的问题方向；

• 问题的解读，主要依托公司级

的报告发布；

• 问题的改善，以公司级的项目

推进为主；

• 下级团队在做问题改进的时候，

需要进行补充调研/分析

帮助公司获知现有的产品/服务是否让客户
满意，关注具体环节体验，着眼于服务的
立即改进。

• 企业自身能够实施；

• 实时、聚焦、大样本、低成本

地抓取即时的客户声音；

• 以某快递公司为例，日声音样

本量达9W+

• 在分析的输出上，能够完全由

企业自主完成；同时能够实现即

时、自动的动态分析；

• 不止是简单的多维结构，指引

一个方向；而是能够通过最小颗

粒度的下钻，直接定位解决主体

•声音通过驾驶舱的自动核算、

自动归集，实现实时的上传下达；

• 问题的调拨，不止是调拨问题，

同时能够调拨解决方案

• 问题的解决，能够通过系统完

成自动、即时闭环；

• 为企业客户运营提供了新的增

长模式

NPS

CSAT



CSAT逻辑下的体验管理给我们带来的新的启发和价值

采集 分析 行动

● 满意度可以量化，而且不止于小样本的NPS

● 客户声音可以通过数字化的方式自动、实时、大

样本、低成本、高效率地抓取

● 跟客户互动的问卷，可以随客户诉求变化、业务

规则变化，实时动态生成；满意度/评价调研可以

不是一个对人力/业务经验高依赖的动作

● 满意度/客户声音的上传下达，不需要通过体验

部门的白皮书发布；通过驾驶舱的自动核算、自动

归集，就能够实现实时的上传下达

● 专业的体验分析/营收机会点分析报告输出，可

以不是一件高成本、高周期、搞专业壁垒的事件，

它也能做到自动、及时、精准

● 体验分析报告，不止是简单的多维结构，指引一

个方向；而是能够通过最小颗粒度的下钻，直接定

位解决主体

● 体验指数和营收的关联关系核算，可以下沉到每

一个动作

● 体验改善的闭环运营，不止依赖于低频的高层会

议，它可以是一件实时滚动、实时落地的事项

● 体验改善/客户声音调拨，不一定靠人；系统就

能够完成自动闭环

● 客户声音/体验问题的调拨，不止是调拨问题，

同时能够调拨解决方案

● 基于客户声音的客户运营，不止是事后的体验问

题解决，更大的价值在评价触点跟客户互动过程中

所产生的即时收益/以及基于画像的预警和流程改

进

●



服务
支撑

用户 客户 管理人员

声音 体验驾驶舱 多维度多场景体验报告 实时预警

流程

系统
支撑

异常诊断 体验指标

客户体验服务全流程

OWS

流失短问卷

流失长问卷

短CSAT问卷

短弹窗问卷

短页面植入问卷

NPS短问卷

CDP

散客圈选

大客户圈选

场景人群场景

OWS

问卷H5页面

微信消息推送

MA

转化短链接

CDP

指令推送

UMP

短信服务

用户触达

帆软

问卷数据

神策数据

客户信息数据

订/运单数据

投诉/理赔数据

货物轨迹数据

责任树

有数

推送量异常预警

回收量异常预警

回收率异常预警

特殊客户差评预警

风眼

满意度分数

标签TOP  N

客户心声

分产品

分客群

分区域

分时间

分问题

分环节

有数

问卷设计 客户圈选 问卷投放 收集分析 工单挽回 异常预警 实时看板 机器人播报

数据湖 实时数仓 离线数仓

服务

流程

数据
支撑

olap分析引擎

OWS

特殊标签击中展示解决
方案

负向情感预警提醒

PDA

特殊标签击中生成处理
任务

正向情感评价分裂

业务人员 用户体验专员

场景互斥计算

发送频度控制

发送时间段控制

NVAS

问卷H5页面
客户信息数据

订/运单数据

问卷数据

责任树

德邦快递数字化客户声音系统（CSAT）系统架构



知道谁不爽 知道哪不爽 即刻解决问题

声音关联运单系统，

支持自助、多维分析

和无限下钻

精准互动，

客观量化体验水平

样本量大，支持全客

群全流程识别问题

实时互动，系统植入

解决方案，支持客户

声音的即时响应

多方介入提升体验

德邦快递CSAT为企业客户声音管理提供四个应用方向



Ⅰ.  评价短问卷精准圈选、推送、触达的投放模式，实现客户声音日均9W+的回收，大样本支持全业务域体验机会点的识别

客户单节点服务
- 

识别客户行为

客户数据平台
 -

圈选及计算问卷场景

客户侧
-

基于分析结果智能展
现所属问卷

用户A
下单完成

用户B
订单支付

客户类型

点击行为

产品选择

付款方式

增值类型

服务节点

客户需求

异常发生

用户A
下单满意度问卷

用户B
支付满意度问卷

CSAT在德邦快递的应用成效



Ⅱ.  通过ai语义的智能分析，将客户声音进行精准归类，实现声音的自动归集，支持全域即时定位核心问题，落地优化举措

对旅程进行切片

设置评价节点

邀请客户选择

感知标签&自定义补充

客户声音转换

统一体验标签

自动结构归集

声音分布

取消订单

小哥开单

2小时未开单

2小时未开单

感知标签

+

自定义补充
VOC

体验
标签

CSAT在德邦快递的应用成效



客户以“联系不到小哥”取消订单
系统立即为客户弹出联系方式供
客户联系

同时立刻追溯订单轨迹，定位
“取消根因-联系不及时”

订单自动推送 系统A √

调度及时分单 系统B √

PDA及时登录 快递员 √

受理订单及时 快递员 √

联系客户及时 快递员 ×

即时调拨给责任快递员精准挽回

分
单

接
单

接货流程 责任主体分单

客户下单

• 快递员即时联系

• 成功挽回

• 5-30 11:21

曾先生下单

货物：布匹

重量：2.4KG

需要联系

• 5-30 11:24

联系小哥未接

Ⅲ.  把解决方案植入到评价原因中，在归集的时候，自动触发解决方案，辅助订单挽回，促进增收

CSAT在德邦快递的应用成效

• 以某单号“联系不到小哥”取消订单为例：

• 在CSAT所抓取到的实时客户声音中，有接近30%是分布在流失触点上的。

• 针对这部分具有直接营收价值的声音所分布的29个触点，CSAT植入了即时解决方案，让触点直接针对客户诉求进行定向服务，实现了实时创收。



智能识别

问题场景

自动运算

解决方案

精准调拨

责任主体

即时验证

解决效果

Ⅳ.  通过将解决方案直接植入客户评价标签，实现在客户选择标签时，自动触发解决方案，降低客服每月近4%的进线量

• 如客户取消时，不同原因提供各不同解决方案
✓ 没备好货-改上门时间 ✓ 无人联系-提供联系方式，并

主动联系

CSAT在德邦快递的应用成效



Ⅴ.  客户声音关联了最小颗粒度的运营数据，实现声音原因的精准定位和无限下钻，支持责任主体立即对客户需求做出响应

关联
产品信息
• 产品

• 公斤段

线路信息
• 省市线路

• 同城线路

客户信息
• 合同客户

• 散客

• 新老客户

责任信息
• 快递员工

• 部门名称

• 上级组织

…
复购信息
• 30天复购

• 复购金额

客户评价信息
• 评价环节

• 打分星级

• 评价标签

• 自定义内容

• 评价单号

组合

• 源数据颗粒度

O Data
客户行为数据、运营数据（行为指标）

X Data
客户体验感知数据（NPS、CSAT指标）

CSAT在德邦快递的应用成效



Ⅵ.  客户声音结合业务场景，匹配驾驶舱、帆软等分析工具的应用，实现声音对业务的横向赋能，支持全域机会点的多维分析

CSAT智能分析系统

体验驾驶舱（看板）

自动预警机器人（工具）

自助分析系统（工具）

• 数字化体验看板

• 实时呈现各细分组织与产品的满意度

差距及波动趋势

• 实现体验责任主体的纵向下钻，定位

最小可改善单位

满意度核算策略
X+O（声音+事实）

数据底层
体验分析模型 体验商业洞察矩阵体验责任树

CSAT在德邦快递的应用成效



新时代新机遇



短期：人工智能带来大量效率提升机会

收

• 智能下/开单助手

• 数字人客联

转

• 智能路由调整

• 智能场站产能管理

运

• 智能调度

• 智能路径规划

派

• 智能派送路径规划

• 数字人客联

人力

智能员工

服务

智能绩效

管理

财务

资金异常

管理

财务风险

管理

其他

流程

提效

数字人

办公

智能客服



未来：颠覆性思考管理决策的替代性

• 传统培养企业高管：10年

• 案例1: 某物流企业

• 06-13年管培生招聘近7000人，成功培养副总级高管不到30

人，成材率约0.4%

• 近30年累计晋升74位高管，平均司龄近11年，管理百万级决

策，5000+员工

• 近6年累计降免淘汰率35%

• 案例2: 某地产企业

• 2004-2019年累计招聘1000+管培生

• 8-10年有望成为高管

• 千万-亿级决策，管理近百人团队

2周

• 人工智能训练决策



谢谢 ！


