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简道云服务业数字化白皮书（2026）

工单—排班—回访闭环、CRM 分工、完整维保案例与 UAT/集成附录。L2 行业白皮书。
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体量  约 10,200 字 · 含 UAT 用例与集成附录

面向现场服务 / 维保 / 运维企业：信通院 SMB 样本（N=412）显示前三诉求是工单可视化 68%、移动派单 61%、

满意度可追踪 54%。

© 2026 算数科技（上海思扬信息科技有限公司） · 市场数据引用 IDC / 信通院公开报告并标注出处 · 平台能力以 micount.cn POC 实测与
厂商公开文档为准 · 案例经客户脱敏授权

场景矩阵排优先级

闭环标准流程

案例一：维保服务商

案例二：IT/弱电运维
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编辑流程说明：L2 行业白皮书 · 服务业（现场服务、维保、IT 运维、外包人力）；引用信通院 SMB 样本与 micount.cn

n=54 项目复盘；含双脱敏案例、UAT/集成附录。审核 2026-08-18。全文约 10,200 字。

摘要

服务业（50–300 人）数字化首要矛盾不是「缺 CRM」，而是工单分散、调度靠人喊、现场无留痕、回访接不

上。信通院 2025 SMB 样本（N=412）显示，现场服务类企业前三诉求为：工单可视化（68%）、移动派单

（61%）、满意度可追踪（54%）[1]。简道云可在 2–5 周 搭建「报修—派工—现场—报告—回访」闭环，与

钉钉/企微及轻量 CRM 组合，形成服务执行层，而非替代 CRM 主数据。

[1] 中国信通院 SMB 数字化调研公开摘要，2025；[2] micount.cn 服务业项目复盘 n=54；[3] IDC 现场服务管理应用跟踪，2025

目录

服务业痛点与简道云切入点

细分场景矩阵与优先级

90 天落地流程与里程碑

工单—排班—回访标准流程

CRM/钉钉集成架构

完整案例：某设备维保服务商（脱敏）

完整案例：某 IT/弱电运维团队（脱敏）

不宜硬扛场景与升级路径

附录 A：服务业 UAT 验收用例

附录 B：CRM/钉钉/备件集成映射

执行摘要 · 一页速览

面向现场服务 / 维保 / 运维企业：信通院 SMB 样本（N=412）显示前三诉求是工单可视化 68%、移动

派单 61%、满意度可追踪 54%。

场景矩阵排优先级

设备维保 / 保洁 / IT 运维等细分场景逐一定级，先做高

痛点、低改造量的两到三个闭环。

闭环标准流程

工单—排班—回访标准流程 + CRM / 钉钉 / 备件集成

映射（附录 B），可直接照抄配置。

案例一：维保服务商

某设备维保商年营收约 6,800 万元、客户续签率 78%

低于行业均值，书中给完整改造路径。

案例二：IT/弱电运维

杭州 62 人团队原邮件+表格报障：MTTR 6.8 小时、重

复上门率 19%，上线后流程与指标对照。

下一步：用第四章流程图对照自己现状打勾，缺哪块先补哪块；重点先跑通「扫码报修 → 派单 → 回访」最小闭环。
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参考文献

1. 服务业痛点与简道云切入点

算数科技对 micount.cn 2023–2025 年 54 个服务业简道云项目复盘显示，失败或返工项目有 71% 源于「一上

来就做 CRM 全模块」，而非先把工单执行闭环跑通 [2]。

痛点 样本占比（n=54） 业务后果 简道云模块 典型周期

派单靠微信群 76% 响应慢、责任不清 调度台+移动接单 1–2 周

现场无标准报告 68% 客户质疑、难复盘 电子服务报告+签字 2–3 周

SLA 无自动预警 61% 违约投诉、续费风险 流程超时+仪表盘 1–2 周

回访与工单脱节 58% NPS 虚假、改进无据 结案触发回访任务 1 周

备件/工时难核算 44% 毛利算不清 备件领用+工时子表 2–4 周

2. 细分场景矩阵与优先级

细分 简道云优先场景 关键 KPI 周期 优先级

设备维保 派工、备件、服务报告、客户签字 首次修复率、SLA 达成率 2–4 周 P0

IT/弱电运维 巡检计划、故障工单、知识库链接 MTTR、一次解决率 1–3 周 P0

人力外包 考勤、排班、结算审批 出勤率、投诉率 2–4 周 P1

本地生活 门店任务、督导打分 任务完成率、整改闭环 1–2 周 P1

咨询/项目型 工时填报、交付物审批 人天利用率、回款节点 2–3 周 P2
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P0 必做

工单 · 派工 · 现场报告

P1：回访 · SLA 仪表盘

P2：备件 · 工时 · 结算

图 1：服务业简道云场景优先级金字塔（先闭环、后扩展）

3. 90 天落地流程与里程碑

① 场景冻结
3–5 天

边界·KPI·数据

② 模板配置
5–10 天

模型·流程·权限

③ 集成联调
3–8 天

钉钉/ERP/API

④ UAT 验收
3–5 天

20 条用例

⑤ 运营续费
持续

增购·模板复制

图：服务业工单项目五阶段流程（micount.cn 交付方法论，N=600+ 项目归纳）

周次 里程碑 交付物 责任方

W1 场景冻结+组织同步 流程图+角色矩阵 业务负责人

W2–3 报修+派工 MVP 客户入口+调度台 实施+业务

W4 现场报告+签字 移动表单+PDF 模板 实施

W5–6 回访+SLA 仪表盘 预警规则+管理看板 实施

W7–8 CRM/钉钉联调 接口文档+联调记录 IT+实施

W9–12 UAT+推广+复盘 验收签字+续费指标 项目经理
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4. 工单—排班—回访标准流程

下图是算数科技在维保/运维类项目中最常用的六级闭环；排班模块可与工单并行，但 MVP 阶段建议先保证「派

工到人」再叠加复杂排班算法。

客户报修/CRM → 调度派工 → 工程师现场 → 服务报告 → 客户回访 → 仪表盘

图 2：服务业标准工单闭环（报修→派工→现场→报告→回访→仪表盘）

SLA 设计要点：响应 SLA（接单时效）与修复 SLA（结案时效）分开计时；超时先黄灯通知调度，再红灯

抄送客户经理；避免「一单双计」导致工程师被动刷时间。

5. CRM/钉钉集成架构

分工原则：CRM 管客户主数据、合同、商机；简道云管服务执行与留痕；钉钉/企微管身份与消息触达。以

customer_id + contract_id 做关联键，禁止在两边维护两套客户名称。

简道云
工单·报告

⇄ CRM ⇄ 钉钉/企微 → 对象存储
报告 PDF

图 3：简道云 ↔ CRM ↔ 钉钉/企微 典型集成拓扑（算数科技标准包 5–12 人日/系统）

能力 CRM 简道云 说明

客户主数据 ✓ 主 只读引用 禁止双向改名称

服务工单 可选同步摘要 ✓ 主 状态以 JDY 为准

商机/报价 ✓ 主 不碰 赢单后可生成服务合同号

消息通知 — 触发 经钉钉/企微推送
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算数科技 - 11年专注数字化 5 / 9



6. 完整案例：某设备维保服务商（脱敏）

6.1 背景与挑战

企业画像：上海某工业设备维保公司，工程师 45 人，服务长三角工厂客户 120+；年营收约 6,800 万元。2024

年前用 Excel+微信群派单，SLA 违约投诉季度约 15 起；客户续签率 78%，低于行业均值。

挑战 具体表现 根因（复盘）

响应慢 平均 4.2h 才有人接单 派工信息散落在 6 个微信群

报告不规范 38% 工单无签字报告 模板不统一，事后补填

回访走过场 回访完成率 23% 与工单系统无联动

6.2 方案架构

应用 1 · 客户报修：扫码/链接入口，自动带出 CRM customer_id、合同 SLA 等级

应用 2 · 调度台：地图视图+技能标签派工，超时自动升级

应用 3 · 现场服务：移动端故障码、照片、备件领用、客户电子签字

应用 4 · 回访：结案 24h 内自动创建回访任务，低分触发二次上门审批

集成：钉钉组织架构日批；CRM 客户只读；服务报告 PDF 归档对象存储

6.3 量化结果（6 个月）

指标 上线前 上线后 说明

平均响应时间 4.2h 1.6h 调度台+移动推送

首次修复率 71% 88% 备件子表+技能派工

SLA 违约投诉/季 15 4 客户自述，未第三方审计

回访完成率 23% 92% 流程强制触发

续签率 78% 86% 2025 Q4 样本

6.4 实施时间线

阶段 时间 关键动作

场景冻结 第 1 周 三方签字 SLA 定义+钉钉对接

MVP 第 2–3 周 报修+派工+现场报告

扩展 第 4 周 回访+SLA 仪表盘

micount.cn
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验收 第 5 周 UAT 15 条+工程师培训

6.5 教训与复用

① 先做「派工+报告」再叠备件；② customer_id 必须在报修入口校验，否则报表对不上 CRM；③ 工程师权

限按「本人工单+班组汇总」切分。该模板已复用到 3 家 30–80 人维保团队。

7. 完整案例：某 IT/弱电运维团队（脱敏）

7.1 背景

企业画像：杭州某弱电与 IT 运维服务商，驻场+机动工程师 62 人，服务商业楼宇与园区客户 85 个。原用邮件

+表格报障，MTTR 平均 6.8 小时，重复上门率 19%。

7.2 方案要点

巡检计划：按客户合同生成月/周巡检任务，漏检自动提醒客户经理

故障工单：分级（P1–P3），P1 15 分钟必须接单

知识库关联：工单页嵌入常见故障 SOP 链接（简道云外链，非全文 CRM）

集成：企微 SSO；CRM 合同到期日只读，触发续签任务

7.3 量化结果（4 个月）

指标 前 后

MTTR 6.8h 3.1h

一次解决率 67% 84%

重复上门率 19% 8%

巡检完成率 74% 96%

延伸：简道云入门 · 审批+CRM Brief · 派工实践

8. 不宜硬扛场景与升级路径

全国网点复杂 APS 排班（多技能、多约束）→ 专业 FSM/排班系统 + 简道云做异常审批

呼叫中心 CTI 全渠道 → 专业 CC + CRM；简道云承接派工与现场

财务级工时成本核算 → ERP/专业 PSA；简道云导出工时明细

物联网设备远程诊断 → 设备云/MES；简道云做人工上门闭环
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附录 A：服务业 UAT 验收用例（15 条）

# 模块 用例 步骤摘要 P0/P1

1 报修 客户扫码创建工单 带出 customer_id+SLA P0

2 派工 调度指派工程师 钉钉收到待办 P0

3 移动 工程师接单+导航 状态变更为进行中 P0

4 现场 填写服务报告+拍照 至少 2 张照片 P0

5 签字 客户电子签字 PDF 可下载 P0

6 SLA 响应超时黄灯 调度收到提醒 P0

7 SLA 修复超时红灯 抄送客户经理 P1

8 回访 结案触发回访 24h 内生成任务 P1

9 集成 CRM customer_id 一致 错误 ID 拦截 P1

10 权限 工程师仅看本人工单 跨权拒绝 P0

11 备件 领用关联工单 库存扣减正确 P1

12 报表 SLA 达成率仪表盘 与明细一致 P1

13 并发 20 工程师同时提交 成功率≥99% P1

14 审计 工单状态变更日志 不可删改 P0

15 导出 经理导出团队工单 按角色控制 P1

完整 20 条通用用例见旗舰白皮书 附录 A。

附录 B：CRM/钉钉/备件集成映射

简道云实体 简道云字段 外部系统 外部字段 方向 频率

工单 customer_id CRM AccountId CRM→JDY 只读/实时

工单 contract_id CRM ContractNo CRM→JDY 只读

工单 sla_level CRM 合同 ServiceLevel CRM→JDY 日批

工程师 user_id 钉钉 userid 钉钉→JDY 日批

服务报告 report_pdf 对象存储 object_key JDY→OSS 事件
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备件领用 part_code ERP/Excel MaterialCode ERP→JDY 日批

回访 nps_score CRM 可选 CSAT JDY→CRM 事件

说明：接口开发通常 5–12 人日/系统，以 POC 联调记录为准。
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