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一. 服务定位

网易企业邮箱本着服务于心，永无止境的服务理念，通过多种渠道提供专业和完

善的售后服务帮客户更好的使用我们的产品，连接内与外，降低沟通和管理成本，实

现企业成长和效益增长。 

二. 服务优势

网易企业邮箱服务团队凭借 23 年专业邮箱服务经验，目前已经服务 5070 万+ 

用户，在稳定服务的基础上，还具备及时、高效、全面的售后服务特点，服务好评

率高达 99%，服务平均响应时间<200 毫秒，7*16 小时热线服务 实时响应，专注为

企业提供优质服务。 

三. 服务矩阵

热线电话：95-163-188 7*16 小时 实时响应 

在线客服： https://qiye.163.com/ 首页点击购买咨询 7*16 小时 实时响应 

邮件工单：kf@qiye.163.com 7*16 小时 2 小时内响应 

智能机器人：7*24 小时实时响应 全方位服务 

其他反馈渠道：官方微博、微信服务号、小程序等 
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四. 服务成果

热线电话满意度：87%以上 

在线对话满意度：96%以上 

售后工单满意度：98%以上 

机器人：日有效会话量 2600+，问题完全匹配率 83%以上，机器人解决率 70%以上。 

五. 大客户 VIP 定制服务

3V1 专属服务群：3 位专属技术顾问服务一家用户 

全天候 30 分钟内响应：全天候 30 分钟内响应 

网易资深售前工程师支持：项目需求分析，为企业提供定制化解决方案 

网易资深实施工程师支持：AD 域同步、OA 集成、微信钉钉等第三方对接 

本地化驻场支持：网易授权经销商本地走访、需求支持 

远程服务：原厂技术远程服务 

原厂培训：原厂多样化线上培训支持 

深度市场合作：广告置换、联名活动、客户案例包装等 
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六. 大客户服务案例分享

     为尊重用户隐私，案例已隐去用户具体信息。 

案例一 电商零售 

该用户是一家世界级零售批发商，拥有几千家线下门店，每日的业务体量巨大，

总部和门店之间的业务沟通依赖企业邮箱，日发信量均为十万级别。 

由于情况特殊，我们为用户提供了高发信量服务保障每日的正常业务需求，同

时密切关注用户的反馈，对出现的相关问题予以及时解决处理让用户获得更佳的服
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务体验。 

2020 年的 618 是电商业绩又创新高的年度，同时带给我们的是邮箱业务的压力

考验。 

在 618 到来的前一周，我们主动联系用户的相关负责人对 618 当天及前后日期

的业务量做了预测，估算出大致业务量后我们采取了临时的应急措施： 

1、临时加大用户的发信量； 

2、对 618 期间的业务量加大监控力度； 

3、618 当天，安排专业售后技术人员实时监控，对用户问题第一时间响应处理 

在网易企业邮箱服务团队和用户业务团队的倾力合作之下，用户的 618 业务

平稳进行，我们的提前介入主动服务为用户的业务沟通提供了稳定的保障和支持，

客户也是给了我们的服务连连称赞。 

在服务客户的同时也是自我提升的过程，客户的成功同样也是我们的成功，

后续我们也会继续为用户提供更好的服务和用户共同迈向成功。 

案例二 跨国企业 

该用户是响应“一带一路”政策中的企业领头羊，在海外有大量业务，而作为

业务沟通的重要渠道——企业邮箱，用户选择的也是国内首屈一指的企业邮箱品牌

——网易企业邮箱。 

网易企业邮箱提供了邮箱登录双因子验证技术确保邮箱安全，这对于十分重视

邮箱安全问题的大型企业非常重要。 
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使用过程中，部分用户在海外其他国家使用企业邮箱时出现了无法及时收取短

信验证码的问题，网易企业邮箱服务团队迅速响应，通过定位排查发现是由于当地

地区的国家网络运营商多、通道不稳定等因素导致了此问题。 

网易企业邮箱服务团队马上联系国内短信通道运营商升级海外通道质量、专门

为该地区的用户做一进步测试校准，并联系用户配合测试短信下发情况，最终为用

户配置出了一条稳定的海外短信下发通道，在保障用户邮箱安全的前提下，为用户

提供更加稳定的服务。 

网易企业邮箱服务团队始终如一的追求极致的用户体验，在短信通道不稳定的

期间，对用户的反馈第一时间及时响应并持续跟进直至问题的彻底解决，使用户对

网易邮箱服务团队有了进一步的信任。


