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8DDY电脑用户在使用电脑和上网过程中经常遇到各种电脑用户在使用电脑和上网过程中经常遇到各种
问题，而目前的传统服务手段无法有效解决问题，而目前的传统服务手段无法有效解决

• 因为长期疏于维护和管理，系
统出现越来越慢、程序出错、
蓝屏、死机等“亚健康”问题

• 上网过程中系统感染病毒、木
马、流氓软件等，电脑和数据
安全受到威胁

• 不熟悉操作系统和各种网络应
用/软件的使用方式，例如：搜

索引擎、电子邮件、即时通信、
网络媒体、数字娱乐、电子商
务、办公应用软件、网上理财
等

“不能用” “不好用” “不会用”

• 电脑出现硬件故障或系统崩
溃等严重问题，不能正常使
用，或不能正常上网

客户使用电脑/上网过程中的三大障碍

• 面对三大障碍问题，客户目前寻求服务的传统渠道为PC/软件厂商。但受产品利润率和售后服务范围限
制，厂商重点解决产品故障保修问题，对占需求绝大部分的 “不好用”和“不会用”问题不承担服务义务

• 传统服务方式在解决复杂电脑使用问题上均存在缺陷和弊端。上门服务实时性差，价格高；电话服务解决
实效性差，是“沟通问题解决办法”，而不是“直接解决问题”

？
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8DDY基于先进技术的远程服务是填补这一巨大市场基于先进技术的远程服务是填补这一巨大市场
空白的最佳手段空白的最佳手段

客户

远程服务工程师

• 客户通过互联网即可随时
随地接入远程服务平台寻
求服务

• 通过在线聊天、语音、文
件传输、留言等多种方
式， 远程工程师与客户

进行沟通

• 在客户允许和监控的前提
下，工程师可以远程接管
客户电脑，实时帮客户解
决电脑/网络使用问题

服务方式

• 完全弥补两大传统服务方
式的缺陷，具有独特优势

• “非现场的现场服务”
• 服务实时性好，随时随地
立刻解决问题

• 服务实效性好，直接解决
问题，而非沟通解决办法

• 服务成本远远低于传统上
门服务

• 远程服务必将成为未来电
脑/网络的主流服务方式

服务优势
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远程服务在国际市场不乏成功典范：远程服务在国际市场不乏成功典范：PlumChoice.comPlumChoice.com
业务模式

• 为美国全国市场个人消费者和中小企业用户提供
培训、修复、检修等远程IT外包服务

产品与服务

• 为客户使用电脑/数码产品提供针对性远程服务，

例如：电脑维修套餐服务，病毒和间谍软件清除
服务，无线网络安装配置服务，数码相机安装配
置服务等

• 按次和按时间两种收费方式，例如：病毒和间谍
软件清除服务（ $99.95），15 分钟服务收费$25

运营业绩

• 2001年，开始向美国市场个人消费者提供服务
• 2005年12月 成为美国著名电子产品零售商

Circuit City电脑远程服务提供商
• 2007年完成250万次服务，并被评为PC 

Magazine Editor’s Choice
• 2008年1月被ChannelWeb评为“20 CES 

products we love right now”
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8DDY远程服务业务在中国市场也正处在快速成长发展期远程服务业务在中国市场也正处在快速成长发展期…………

客户需求客户需求

• 个人/家庭PC及互联网用户快速增长

• 中产阶级人群和中小企业数量不断膨胀，客户

购买力日趋增长

• IT产品和技术日新月异，客户无暇研究和学习，用

一顿饭钱为电脑购买一年服务正在被逐步接受

• 用户需要可见、可控、可直接解决问题的服务体验

市场状况市场状况

• 近五年来，一些远程服务公司尝试开拓这一市场并
取得初步进展

• 但由于前期开拓的市场定位侧重于提供“修电脑”的
“软件产品”，且产品定价较贵，市场推广不力，客

户整体接受度不佳

• 权威市场调研机构调研结果表明，体验过远程服
务的客户均表现出对这一服务方式便捷性、有效

性的良好认同和正面评价

• 经过前期的市场孕育期和

技术成熟期准备，中国远
程服务市场正在逐步进入
突破和快速成长发展阶段

• 通过提供切合消费者需求
的远程服务内容/体验，实

施具有吸引力的价值定位
与市场推广手段，将会引
发远程服务市场的突破和
快速增长，占据先入为王
的领导者优势
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8DDY…………并具有巨大的市场潜力并具有巨大的市场潜力
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8DDY基于个人基于个人//家庭用户以及中小企业常见问题家庭用户以及中小企业常见问题
开发的服务产品开发的服务产品————『神州数码八笛神州数码八笛』』电脑贴身管家电脑贴身管家

个人/家庭客户、中小企业客户服务产品

产品名称 适用人群 主要需求 产品主要针对问题 价格

神州数码
八笛电脑
贴身管家

办公室白领：
使用电脑过程
中出现的各种
一般性问题

包括电脑故障解决
性能优化问题
电脑使用问题

系统维护救援
病毒木马清除
驱动程序调试
数码产品支持

Office使用支持

365元/年，

不限时次
（推广期199

元/年）
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『『神州数码八笛神州数码八笛』』远程服务在多方面均具备明显优势远程服务在多方面均具备明显优势

优势特点 具体呈现

卓越客户体验
• 独特的基于Web的应用实现无需预先下载/安装庞大客户端

• 出色界面与使用流程设计提供卓越用户体验

完整安全保障
• 针对用户个人信息、文本、语音通信、远程桌面接管服务通信等的完整加密机
制，确保用户信息安全

优秀通信质量

• 自主研发的P2P语音通信机制采用独特噪音/回音抑制技术，通信质量优秀

• 自主研发的图像差异帧和压缩算法，确保高效远程控制图像传输，大幅降低网
络带宽占用，有效覆盖宽/窄带用户

远程崩溃救援

• 在客户电脑系统崩溃/无法上网情况下，以U盘/光盘启动并自动上网接入远程服
务平台，多种系统监测/恢复工具帮助客户进行系统修复、数据备份、系统重装、

临时办公等崩溃救援服务

高效服务管理

• 基于Dashboard的高效服务管理工具

• 完善的服务审计管理功能

• 基于数据挖掘技术的先进知识库构建及检索体系

先进系统架构
• 系统扩容无缝快捷

• 子系统内各服务器独立运行，互不影响
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以以““专业、高效专业、高效””为核心目标的服务运营过程为核心目标的服务运营过程

服服

务务

请请

求求

一一
线线
工工
程程
师师

二线二线//技术技术
专家专家

客户反馈客户反馈升级升级

知识库知识库

经理经理//主管主管

• 职责为解决80%基
础范围问题（200
基础问题+35解决
思路）

• 服务处理时间要求
（标准问题20分
钟，升级问题15
分钟）

职责：

• 20%疑难问题升
级后15%当场解
决，5%通过专
家讨论/实验分

析，回拨解决

• 以小组制进行技
术积累/研究

• 客户满意度

• 回访调查问
题解决率

• 投诉处理

• 购买支持

职责：

• 排班

• 现场管理

• 现场指导

• 查询知识库

• 提交未命中问题
支持知识库更新

• 严格按照流程/
话术/时长要求
规范操作
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8DDY『神州数码八笛』在远程服务市场价值定位方面具

有独特优势

• IT 消费类品牌：“客户使用电脑/互联网
的日常生活方式中随时随地的远程伙伴”

• 价值定位重点在于：
- 使用电脑/互联网的生活方式：“消费
类”服务，市场接受更容易、教育成本

低
- 服务/伙伴：专业、亲和，客户接受度

高
• 市场价值定位从客户出发，切入点富有
吸引力

• 客户粘着度和影响力更高
• 能够迅速开拓远程服务市场的价值定位

• IT类品牌：“利用远程技术帮您修电脑”
• 价值定位重点在于：

- 修电脑——客户只有电脑出问题才会想

到
- 软件/工具/技术平台——冰冷、机械、
缺少灵活性，仍需市场教育的IT消费

• 市场价值定位从产品出发，而非从客户出
发，局限性大

• 客户吸引力与粘着度低
• 现有远程服务公司经过多年尝试，但无实
质突破

价值
定位

市场一般远程服务公司 『神州数码八笛』
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61%
21%

18%

在小规模试运行期间，在小规模试运行期间，『『神州数码八笛神州数码八笛』』提供的良好服提供的良好服
务使客户满意度保持务使客户满意度保持98%98%，客户体验后表现出卓越的客户粘着度，客户体验后表现出卓越的客户粘着度

满意

不满意(2)

98%

客户满意度

3次及以上

1次

• 98%的客户对于神州数

码八笛的服务体验感到
满意

• 亲身感受到神州数码八
笛远程服务便捷性和解
决问题有效性后，客户
表现出对服务的高度信
任和依赖，39%的客户
成为“回头客”

• 保持良好的服务体验和
客户忠诚度，有利于远
程服务业务价值的持续
创造/挖掘

客户服务次数

2次
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8DDY通过对试用客户的抽样调查，发现伙伴式服务体验通过对试用客户的抽样调查，发现伙伴式服务体验
是吸引客户使用是吸引客户使用『『神州数码八笛神州数码八笛』』服务的一个重要原因服务的一个重要原因

不遗余力
为我解决问题

解决问题
速度快

除电脑问题外
全能管家

态度可亲可信

记得并尊重我

技术能力强

响应时间短

客户希望获得的远程服务体验

和其他服务不同
感觉非常好

太差了

感觉不错
很愉快

感觉不太满意

和其他服务
差不多

N/A

32%

10

6

22

12

20

8

48%

0

26

0

6

19

客户对『神州数码八笛』服务的使用体验

• 『神州数码八笛』提供给
客户的“与众不同”的伙伴

式服务体验，是吸引客户
选择『神州数码八笛』服
务的重要原因

*:具体抽样调查方法：面向当前已使用过神州数码八笛服务的客户群，以针对性理解“是谁在使用神州数码八笛的服务”以及“他们的具体使用习惯如何”为
调研目的，制定客户特征及使用神州数码八笛服务特性调查问卷，随机抽取客户电话及Email进行深入调查分析；预期抽样样本量300个，实际回收有效
样本量252个，其中有效电话回访样本96个，Email问卷调查样本156个 15
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针对不同人群所遇到的问题针对不同人群所遇到的问题

商界精英：
当您正在紧张忙碌地工作时，如果系统突然死机、无线网络无法登陆、关键文档损坏、
邮件不能收取时，让您能够随时随地处理文件、了解商界动态和股市波动，与商业伙伴
实时沟通。

年轻学子：
能够提供经典的学习资料、好用的工具软件、流行的音乐影视和先进的学习工作方法。

网络游侠：
网络中的病毒、木马，使您的电脑变慢、浏览器失效、数据密码丢失、甚至系统瘫痪。
玩游戏过程中的卡、涩问题，游戏过程中的网络延迟，游戏内容的更新信息部分。
能够解决Windows虚拟内存低的问题。
告知客户端下载地址，解决客户端无法安装，客户端更新问题。
告知客户如何防止被骗，常见的被骗可能。
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妈妈网客：
网页上的菜谱显示不正常？跟亲戚视频的时候没有图像？找不到自己想看的连续剧？
电脑突然变得很慢……在网上看看菜谱、和亲戚朋友聊天、视频、打打网络麻将、下载
一些好看的电视剧……

白发新兵：
找不到想找的内容、电脑不听话了、打字比较慢、有新东西不会用了、想联系亲爱的儿
女、发表自己观点、享受休闲生活的新工具，看新闻、玩游戏、写博客、制作全家人的
电子相册，网络视频电话……

都市白领：
没保存的office文档丢了？报表出了问题？邮件发送不出去？找不到打印机了？msn无法
登陆……帮助寻找资讯、写文档、做报表、发邮件、客户沟通、网络会议……

针对不同人群所遇到的问题
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Thanks！

The ENDThe END
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