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一、起点知识库 

1. 起点业务员工使用手册。（见白皮书） 

2. 业务知识 FAQ（电子版更新至 2015 年 11 月） 

二、IB 标准话术 

1.起点 IB 标准话术 

 

开场白部分： 

起点客服中心，您好，欢迎致电起点客服中心，我是客服代表，工号 XX，请问有什么可以

帮您？ 

用户：我要查询一下 XXXXX 问题 

专员：好的，您的问题我已了解，请问先生\小姐您贵姓？ 

用户：我姓 X 

专员：X 先生\小姐您好，您是第一次向我们反馈这个问题么？ 

用户：是的（如不是，请用户提供之前来电号码，查询客户资料） 

专员：请问您本次的来电号码就是您的常用联系方式吗？ 

用户：是的（跳至问题解决部分） 

 

问题解决部分： 

专员：您好，关于您咨询的 XXXXX 问题，您可以尝试 XXXX 方法…… 

用户：谢谢，问题已经解决了！ 



 

Hold 线话术： 

专员：您好,请您稍等,客服帮您进行查询.（得到用户同意之后进行查询。） 

 

（查询结束之后） 

 

专员：X 先生/X 小姐您好,感谢您的耐心等待，客服查询到…… 

 

 

事件递交话术： 

专员：X 先生/X 小姐您好,客服将您的问题反馈至相关部门,我们会有专员帮您处理您的问题,

时间一般是 1-2 个工作日左右,(节假日顺延)，您看可以么？ 

用户：好的。（转结束语部分）；如用户有其他问题,继续处理用户其他问题。 

 

 

结束语部分： 

专员：请问还有什么可以帮到您的吗？ 

用户：没有了 

专员：好的，麻烦您稍后为本次服务评分,祝您生活愉快,再见。 

2.服务禁语 

你听我说好吧、我不是跟你说过了吗 

急什么，别催我 

快点说 

让我说完你再讲/我告诉你/我跟你讲/你听我说 

跟你说过了，你怎么还问刚才不是已经告诉你了吗/我不是跟你说的很清楚了吗 

不关我的事 

大声点，这么小根本听不到 



不解释，就是这么规定的 

我说了你又不相信 

你听不懂我说话吗？ 

我不知道，我不清楚 

不是有吗，你自己去看 

就这样吧，我挂了 

说话呀，再不说话我就挂了 

什么意思？谁告诉你的？我怎么知道 

你怎么这样？怎么现在才说？ 

你着什么急 

我就这个态度 

不行就是不行 

没法查！没办法！ 

有什么了不起的 

你到底想怎么样 

明明就是你的问题/这不是我们的问题 

你有完没完 

嘴巴放干净一点，这又不是我的错 

你找领导也没用 

我就这态度，你想怎样？你要投诉就投诉吧 

你要是这样说的话，那我也没办法了 

你问我，我问谁？ 



（备注：如若发现坐席使用禁忌用语，则根据事件严重程度给予相应的处罚） 

 

3.礼貌用语 

1）无力助人语：抱歉；实在对不起；请原谅。   

2）礼称别人语：女士；先生；小姐； 

3）提醒别人语：请您小心；请您注意；请您别着急。 

4）提请等候语：请稍候(等)，我马上就来。 

5）接打电话语：接：您好!我是起点客服代表×× × ，请问有什么可以帮您。  挂：感谢

您的来电，祝您生活愉快，再见。   

6）征询语   “我能为您做些什么吗？” “您还有什么别的事情需要帮助吗？”  

7）求助于人语：请；请问；请帮忙。   

8）感谢语   “谢谢！” “麻烦你了，非常感谢！” “谢谢您支持我们工作谢谢；让您费

心了；实在过意不去；拜托了；麻烦您了；感谢您的帮助。 

9）得到感谢语  别客气，不用谢。 

10）道歉语   “很抱歉！这件事实在没有办法做到。”“真不好意思，„„”   “真对不起，

让您久等了！” “对不起，打扰了！” “对不起，请稍候！” 

 

三、抽检办法 

抽检标准： 

在线质检量：每个员工 2 个，一个满意，一个不满意 

热线质检量：每个员工 2 个，一个满意，一个不满意 

长录音、长聊天记录优先抽检 



 

四、一线客服质检标准。 

1、一线客服评分表 
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用户评价

6 4 8 6 6 6 4 10 5 15 10 20 0 100

张珂 1002 白班 6 4 8 6 6 6 4 10 5 10 10 0 0 75 否 2016/3/24 16:26 53858677 密码找回 很差

用户表述自己账号的

密码忘记， 没有绑定
手机邮箱，客服让用
户进行账号申诉并没

有告知账号申诉需要
多长时间，客服业务
解答不全面，但还是

解决了用户问题。

张珂 白班 6 4 8 6 6 6 4 10 5 15 10 0 0 80 否
2016/3/24
19:05:15 750650614 盛大账号升级 很好

客服详细解答了用户
问题并进行了解决。

没有遗漏。

陈翰清 1003 白班 0 4 8 6 6 6 4 10 5 15 10 0 0 74 否 2016/3/24 16:31 516199648 a2886699 账号被禁消费 很差

客服将用户的问题进
行了反馈提交，但是

没有等待语，用户是
对于账号被禁消费不
满，处理正确。

陈翰清 白班 6 4 8 6 6 6 4 10 5 15 10 0 0 80 否 2016/3/24 19:12 416171321 章节进入审核 很好

客服针对用户的问题
进行了准确详细的解
答，没有任何遗漏，

处理流程正确。

诸佳琴 8039 白班 6 4 8 6 6 6 4 10 5 15 10 0 0 80 否 2016/3/24 19:46 847352135 浏览器阅读 很差

用户咨询浏览器阅读
起点书籍老是出现广

告，不方便阅读，客
服引导用户使用起点
APP进行阅读，处理流

程正确。

诸佳琴 8039 白班 0 4 8 6 6 6 4 10 5 15 10 0 0 74 否 2016/3/24 14:55 613606044 阅读问题 很好
缺少礼貌用语，处理

流程正确。

郭孝迪 1005 白班 0 4 8 0 6 6 4 10 5 15 10 0 0 68 否 2016/3/24 10:47 418723697 客户端阅读问题 很差

缺少礼貌用语，客服
对于用户的不满没能

换位思考，客服没有
有安抚挽留意识，也
没有进行相应的安抚

。

郭孝迪 白班 6 4 8 6 6 6 4 10 5 15 10 0 0 80 否
2016/3/24
22:55:54 17270485 作品审核 很好

客服针对用户的所有
问题按口径要求提供

准确的解答。没有任
何遗漏。

丁嘉琳 8038 白班 6 4 8 6 6 6 4 10 5 10 10 0 0 75 否 2016/3/24 20:13 1076926943 账号密码忘记了 很差

客服业务解答不全

面，用户表示对于起
点找回账号密码的方
式不人性化，表示不

满。

丁嘉琳 8038 白班 6 4 8 6 6 6 4 10 0 15 10 0 0 75 否

2016/3/24

20:24:38 549856363 18766539659 广播被禁 很好

客服针对用户的所有
问题按口径要求提供

准确的解答。没有来
访记录。

业务准确类 操作流程类 D

曹萌 8034 晚班 6 4 8 6 6 6 4 10 5 10 10 0 0 75 否 2016/3/24 21:51 2783614893 作品删除 中

缺少礼貌用语，客服

业务解答过于简洁。
流程正确。

曹萌 8034 晚班 6 4 8 6 6 6 4 10 5 10 10 0 0 75 否 2016/3/24 22:06 3020055245 他站发表 很好

用户表示在起点未签

约的作品在他站可以
发表吗？客服回答的

业务知识不全面。应
回答：亲爱的作者您
好，未签约的作品我

们不做限制。起点中
文网是全球最大最全
面的原创中文网站，

我们不建议您去外站
驻站，以免增加盗版
概率，谢谢您对起点

的支持

陈璐 8035 晚班 6 4 8 6 6 6 4 10 5 15 10 0 0 80 否 2016/3/24 23:03 13815897624 0:02:00 充值不到账 未按键

没有咨询用户还有其
他问题吗？结束语不

完整。已经解答用户
问题。

业务准确类 服务流程不规范 B

陈璐 8035 晚班 0 4 8 6 6 6 4 10 5 10 10 0 0 69 否 2016/3/24 22:21 15712851016 0:01:59 手机写作 好
没有带姓称呼，解答

用户问题有遗漏。

范彩玉 8044 白班 6 4 8 6 6 6 4 10 5 0 10 0 0 65 否 2016/3/24 19:52 13821447841 0:11:11 充值问题 好

客服针对用户的所有

问题按口径要求提供

准确的解答和处理方
案。

业务准确类 业务准确度 B

范彩玉 8044 白班 0 4 8 6 6 6 4 10 5 15 10 0 0 74 否 2016/3/24 17:07 18648256078 0:12:45 账号申诉 好

没有等待语，客服针

对用户的所有问题进
行了解答，并将用户
的问题详细记录反馈

至相关部门进行核实
。流程正确。
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别

 

 

2、呼入评分标准 



分类 细项 标准 评分规则
是否计

差错

差错类

型

差错等

级

服务规范

（6分）

1、开头语、结束语正确完整；

2、使用礼貌用语3次以上（如“请”、“您”等）（含3次）；

3、不得在对话中出现与服务过程无关的内容（如与用户闲聊，用户问几岁性别等随意攀谈）；

4、CC：通话结束及时按挂机键,无效录音时间<20秒；QQ：不拖框，正常执行3/5关框；

5、CC：正确带姓称呼用户3次以上（含3次）。

单项不符合标准，细项0分。 __ __ __

语气语调

（4分）

态度友好，语气亲切。CC：未出现语调拉高、语气加重、尾音拖长，语音冷淡无力的现象。QQ：未出现“哦”，“好”

随意敷衍的回复。
不符合标准，细项0分。 __ __ __

主动耐心

（8分）
主动站在客户的角度考虑问题，积极互动，没有出现任何不耐烦的情绪。 不符合标准，细项0分。 __ __ __

安抚挽留

（6分）
针对用户不满、抱怨能换位思考，具有安抚挽留意识，能有针对性的进行安抚。

不符合标准，细项0分。若不涉及，细

项6分。
__ __ __

服务禁语

（6分）
无任何影响客户感受的服务禁语（如反问、责问、讽刺、不恰当的比喻、消极等语言）。 不符合标准，细项0分。 __ __ __

服务意识

0分标准
使用服务禁语（例如：反问、质问、讽刺的话语），性质严重，导致用户体验感差。 符合任意一项，服务意识计0分 是

服务意

识类
B

倾听理解

（6分）

1、用户表述清晰的情况下，未出现重复询问或总结问题不匹配现象；

2、CC：服务中未出现抢话、故意打断、冷场情况（冷场<5秒不计）；QQ：及时应答用户留言，时间<1分钟。
单项不符合标准，细项0分。 __ __ __

表达能力

（4分）

1、表达清晰、流利，用词恰当、严谨。未出现口头语（如“额、这个、那个、不对、你错了”等）；

2、CC：普通话标准。
不符合标准，细项0分。 __ __ __

引导思路

（10分）
应对用户问题，按照正常流程，流畅的完成整个对话过程，没有出现无效沟通和处理用户问题拖沓的情况。 单项不符合标准，细项0分。 __ __ __

服务技巧

0分标准

1、被用户质疑服务技巧（客服原因），用户体验感差；

2、用户对公司或客服产生误解，或者有负面、不良的印象时，客服没有任何引导和解释，或解释单一，用户体验感差。
符合任意一项，沟通技巧计0分 是

服务技

巧类
B

操作流程

（5分）

1、CC:员工未在业务问题解答后，主动告知用户配合做满意度调查

2、咨询类来访事由类别未保存或保存错误
单项不符合标准，细项0分。 是

操作流

程类
C/D

1、准确解答用户所有问题，未出现遗漏

2、针对用户的所有问题按口径要求提供准确的解答和处理方案。

3、可以解释安抚的问题未做事件递交

4、针对已有处理结果的事件，及时准确告知用户，未出现遗漏或回复错误。

是
业务准

确类
B

1.递交内容为空或不完整，遗漏关键信息

2.递交信息记录错误，如递交充值问题，但是提供了错误的账号

3.事件站点选择错误，影响用户问题处理

4、客服发现事件内容有遗漏或有误，未进行更正。

以下类别，单项不符合标准，扣5分，扣满为止。

1.客服未查询，重复递交已有事件（同一事件内容、同一结果，不能连续递交超过2次以上）

2.客服递交大小类选择错误

3.用户提出建议，客服未递交VOC

是
事件递

交类
B/C/D

业务熟练度

（10分）

熟练掌握各项业务及使用方法，无非常规等待和自我补救情况，每次常规等待不得超过3分钟，且整个对话过程不得超过

3次等待。

（非常规等待定义：基础业务，非疑难问题，涵盖登录问题、账号密码问题、充值付费问题等基础业务点，客服产生让

用户等待现象 。）

不符合标准，细项0分。 __ __ __

由于客服操作流程类错误，导致影响用户体验，并产生投诉隐患或核实投诉成立，但已通过安抚解决了用户的问题，且

不涉及需要金额理赔的：（以下任一项）

1）结束服务流程不规范

2）回访流程错误

3）敏感事件未上报

是
操作流

程类
B

由于客服业务准确类错误，导致影响用户体验，并产生投诉隐患或核实投诉成立，但已通过安抚解决了用户的问题，且

不涉及需要金额理赔的：（以下任一项）

1）业务问题遗漏解答

2）关键业务解答错误、不完整，解答流程不正确

是
业务准

确类
B

由于客服事件递交类错误，导致影响用户体验，并产生投诉隐患或核实投诉成立，但已通过安抚解决了用户的问题，且

不涉及需要金额理赔的：（以下任一项）

1）递交信息不全、错误，影响问题处理

2）事件内容遗漏或有误，没有更正

3）延误递交

是
事件递

交类
B

1、CC：语气上扬，语调抑扬顿挫，微笑感明显，在服务过程中能够始终体现微笑感。

2、主动站在客户的角度考虑问题，热情、详细、耐心的向客户介绍，获得用户认可。

3、正确解答基础业务以外的问题，如对某项业务做特别提醒和解释。

4、换位思考，始终具备安抚、挽留和同理心，能迅速缓解用户情绪，获得用户认同或赞赏。

5、能够挖掘用户潜在需求，并给予良好的引导和解决，超出用户期望。

单项符合，加5分，累计加分。 __ __ __

积极、快速、有效的帮助用户跟进问题的处理进度，促进用户的问题处理，超出用户期望。 单项符合，加20分。

类别 分类 细则
（1）消极、敷衍或推诿对待用户的需求和提问，造成用户问题未解决；

（2）始终没有正确理解用户的问题，答非所问；

（3）凭个人经验，或未在任何反馈核实的情况下，直接回复"不处理"等否定词；

（4）未递交成功，或未按要求追加事件，或随意承诺一定解决，造成用户问题实际未解决；

（5）>=3次重复来访，员工未按流程执行及时上报组长，延误用户问题解决。

（6）针对用户提出的业务类问题，客服直接回复“不清楚”“不知道”“不是客服处理（未告知其他咨询途径的）”等用户体验

感极差的词句；在对话过程中，出现让用户误以为客服不代表公司（阅文集团）的语句。

（7）敏感事件未上报（如自杀、上门等暴力对抗行为、表示要到YY/论坛等公共平台曝光、表示要投诉至消协/工商/315等维权部

1、员工私自询问用户私密信息，例：账号密码、身份证号码、银行卡号等。

2、未按敏感上报流程操作，随意解答问题或透露公司内部信息，造成媒体律师等投诉，且情节严重的。

1、因员工态度强势、恶劣、嘲讽、辱骂，造成用户体验感差，甚至投诉；

2、因客服对活动、充值、起点币被盗等问题表述引发用户误解，造成用户或者公司经济损失。

特殊敏感类 1、对于敏感重大业务口径回复错误（包括媒体来访、涉及法律、投诉315等），带来公司荣誉损失隐患。

加分项

（20分）

激励项

（20分）

符合任意一项，

计0分
上报 0容忍类

客服呼入品质评分标准0122

服务意识

（30分）

服务技巧

（20分）

业务准确度

（15分）

业务技能

0分标准

业务技能

（30分）

单项不符合标准，细项0分。

符合任意一项，业务技能计0分

问题解决类

0容忍

A

信息安全类

服务投诉类

 

 

 

 

 

 

 

 



3、错误率统计标准 

大类 等级 小类说明

（一）服务意识类 B 使用服务禁语（例如：反问、质问、讽刺的话语），性质严重，导致用户体验感差。

（二）服务技巧类 B
非常负面地引导，在用户抱怨或误解时没有任何引导和解释，或解释单一，影响用户体验

。

结束服务流程不规范 B

1.员工执行强关/强挂流程，但处理不规范，未发送强关/强挂标准口径的

强关/强挂标准口径为：针对您的问题这边已经详细为您进行解答了，我需要为下一位用户

服务了，再见。

2.客服主动结束服务，未事先征得组长同意，但未影响用户体验的

QQ：出现客服故意离线由系统自动代发消息回复用户、客服长时间故意不理睬用户、未经

组长同意将用户拉黑。

CC：以电话中断后是否有“嘟嘟”声判断。（只要是用户方面挂机，录音后会有“嘟嘟”

声响）

回访流程错误 B

1.递交时记录错误，如QQ号、邮箱地址、手机号码、电话号码等记录错误，导致无法正常

联系回访到用户的。

2.告知用户事件结果后，没有更新事件的回访状态，或者点选的回访状态错误。（如通过电

话回访的，选择了通过邮件回访）

3.CC：指用户提出实质性问题后，客服没有解答完毕，中断服务后客服未上报组长安排人

员重新回访用户。

敏感事件未上报 B

参照上报机制，若服务中出现敏感问题（如用户强烈投诉或媒体来访，投诉到315/工商

局，用户上门/自焚或用户问题性质严重等。）未上报的，最终并未造成实际投诉升级及影

响的。

满意度流程错误 C CC：员工未在业务问题解答后，主动告知用户配合做满意度调查

来访记录未录入 D 咨询类来访事由类别未保存或保存错误

业务问题遗漏解答 B 用户咨询多个问题，客服关键业务出现遗漏解答，存在投诉隐患，或造成用户二次来访

关键业务解答错误、不完

整，解答流程不正确
B

1.对于基础业务、活动、已发布口径等解答错误或解答不完整，存在投诉隐患，或造成用户

二次来访（基础业务涵盖登陆问题、账号密码问题、充值付费问题等）

2.应该解答或安抚的问题，进行事件递交

3.针对已有事件处理结果的问题未及时告知，或告知错误结果

递交信息不全、错误，影响

问题处理
B

1.递交内容为空或不完整，遗漏关键信息

2.递交信息记录错误，如递交充值问题，但是提供了错误的账号

3.事件站点选择错误，影响用户问题处理

事件内容遗漏或有误，没有

更正
B 客服发现事件内容有遗漏或有误，未进行更正。

延误递交 B
事件递交延误，对用户问题处理产生影响或对后续客服操作产生影响。（事件递交时限：

结束当前服务后，30分钟内。）

无效递交 C

1.客服未查询，重复递交已有事件（同一事件内容、同一结果，不能连续递交超过2次以

上）

2.客服递交大小类选择错误

应递交未做提交 D 用户提出建议，客服未递交VOC

A （1）消极、敷衍或推诿对待用户的需求和提问，造成用户问题未解决；

A （2）始终没有正确理解用户的问题，答非所问；

A （3）凭个人经验，或未在任何反馈核实的情况下，直接回复"不处理"等否定词；

A （4）未递交成功，或未按要求追加事件，或随意承诺一定解决，造成用户问题实际未解决；

A （5）>=3次重复来访，员工未按流程执行及时上报组长，延误用户问题解决。

A

（6）针对用户提出的业务类问题，客服直接回复“不清楚”“不知道”“不是客服处理（未告知其他咨询

途径的）”等用户体验感极差的词句；在对话过程中，出现让用户误以为客服不代表公司（阅文集团）的语

句。

A

（7）敏感事件未上报（如自杀、上门等暴力对抗行为、表示要到YY/论坛等公共平台曝光、表示要投诉至

消协/工商/315等维权部门、表示自己是媒体背景，若自己的问题不解决即找媒体曝光等），延误用户问题

解决。

A 1、员工私自询问用户私密信息，例：账号密码、身份证号码、银行卡号等。

A 2、未按敏感上报流程操作，随意解答问题或透露公司内部信息，造成媒体律师等投诉，且情节严重的。

A 1、因员工态度强势、恶劣、嘲讽、辱骂，造成用户体验感差，甚至投诉；

A 2、因客服对活动、充值、起点币被盗等问题表述引发用户误解，造成用户或者公司经济损失。

特殊敏感类 A 1、对于敏感重大业务口径回复错误（包括媒体来访、涉及法律、投诉315等），带来公司荣誉损失隐患。

错误率评判标准和分类0122

小类

使用服务禁语，性质严重

负面引导、解释单一

业

务

准

确

类

操

作

流

程

类

事

件

递

交

类

（三）业务技能类

问题解决类

信息安全类

服务投诉类

（四）0容忍类

0

容

忍

项

 

注意事项：错误率分为 A、B、C、D 四个等级。 

A：0 容忍错误 

1.影响用户问题解决 

2.服务态度恶劣  



3.造成用户经济损失 

4.工作纪律方面严重问题 

5.敏感问题随意回复或未上报  

B：致命错误，影响问题处理或影响用户体验 

1.关键业务问题解答错误或不完整。 

2.处理流程不规范，影响用户体验 

3.服务意识和技巧欠缺，影响用户服务体验 

4.事件递交关键信息出错，会影响用户问题处理。 

C：一般错误，未影响用户问题处理 

1.服务流程错误，未对用户产生影响 

2.事件递交类问题出错，未对用户产生影响。如，重复递交

等、回访结束但未更新等。 

D：轻微错误 

1.来访事由保存错误 

2.VOC 事件未递交 

 

 

 

 

 

 

 



3、优秀、合格及不合格判定标准 

不合格判定标准：出现以下情况判定为不合格 

1.影响用户问题解决  

2.服务态度恶劣  

3.造成用户经济损失 

4.工作纪律方面严重问题 

5.敏感问题随意回复或未上报 

6.关键业务问题解答错误或不完整。 

7.处理流程不规范，影响用户体验  

8.服务意识和技巧欠缺，影响用户服务体验  

9.事件递交关键信息出错，会影响用户问题处理。  

 

合格判定标准：未出现不合格判定标准的 9 条以及出现以下情况

也判定为合格 

1.服务流程错误，未对用户产生影响  

2.事件递交类问题出错，未对用户产生影响。如，重复递交等、回访结束但未更新等。  

3.来访事由保存错误 

4.VOC 事件未递交  

 

优秀判定标准：在合格的基础下如有以下情况出现判定为优秀 

1．CC：语气上扬，语调抑扬顿挫，微笑感明显，在服务过程中能够始终体现微笑感。 

2．主动站在客户的角度考虑问题，热情、详细、耐心的向客户介绍，获得用户认可。 



3．正确解答基础业务以外的问题，如对某项业务做特别提醒和解释。 

4．换位思考，始终具备安抚、挽留和同理心，能迅速缓解用户情绪，获得用户认同或赞赏。 

5．能够挖掘用户潜在需求，并给予良好的引导和解决，超出用户期望。 

6. 积极、快速、有效的帮助用户跟进问题的处理进度，促进用户的问题处理，超出用户期

望。 

 

 

 

 

 

 

五、质检工具 

 

 

 

 

六、质检报告与统计 



1、Top 问题分类图标 

 

 

 

 

 

2、专员质检评分统计 



日期
姓名 平均分 A B C D

76 80
50 B

49 B 74 49 B 75 D 69 80 44 B 80
80 74 D 75 D 75 D 80 0 A 74 75

69 D 50 B 75 D
74 D 75 D 75 D
59 B 69 D 80 74
69 D 75 D 74 64 B

70 80 80 74
65 80 74 B 74

80 74 75 D 50 B 80 80
80 80 80 80 75 D 41 B

75 D 80
75 D 74

76 80 80 80 80 74 B 80 80 80 74 74 74 74 74
71 80 75 D 74 80 80 D 80 50 B 80 74 74 80 80 80

80 80 74 44 B 74 69 74 74 74 74 59 B 65 B
70 B 74 74 74 59 B 69 69 B 74 74 61 B 0 A 69
80 69 D 80 65 69 B 80 80 80 80 65 B 80 75 80 80
80 65 B 80 80 74 80 75 B 74 80 80 74 75 80 74
80 70 B 80 44 B 80 54 B 74 B 80
80 80 80 74 80 80 80 80

80 29 B 74 65 B 74 80 59 B 64
0 A 74 80 50 B 44 B 80 74 80

80 65 B 50 B 59 B 55 B 80 60 0 A 80 75 C 75 80 80
76 80 50 B 74 80 75 B 75 B 80 80 80 75 D 80 80
25 B 0 A 59 B 55 B 68 80 80 80 80 0 A 80
70 B 74 59 B 50 B 74 75 D 74 80 74 80 80

74 65 B 0 A 39 B 69 65 D
0 A 61 B 74 59 B 53 B 30 B

74 0 A 69 D 50 B 75 D 74 B 67 B
40 B 0 A 63 B 64 B 80 69 B 65 B

35 B 0 A 80 74 74 B 74
74 0 A 65 B 54 B 74 B 74

50 B 80 59 B 80 80 80 80 74 80 80 80
80 74 74 80 74 50 B 75 80 80 80 80

80 75 B 70 C 75 50 B 50 B 74 80 80
80 80 80 80 80 80 80 80 80

80 50 B 80
76 50 B 50 C
80 44 B 80 59 B 64 75 C
80 50 B 50 C 74 80 80
80 59 B 75 D 80 48 B 60 B 60 B 80
68 B 80 40 B 80 80 80 80 80
80
80

80 59 B 80 50 B 0 A 75 75 80
75 B 75 80 50 B 80 80 80 50 B
80 80 74 80 70 70 75
80 74 80 80 80 80 80
74 74 74 50 B 80 65 B 74 80
74 44 B 74 60 80 74 74 75 B

74 75 D 80 80 80 80 80
80 50 B 80 80 50 B 50 B 80

80 80 80 80 75 80
50 B 80 69 C 75 80 80

80 65 B
80 80

80 40 B 80 80 74 69
80 80 50 B 50 B 75 74

80 80 68 70 B
80 59 B 80 80

80
80
75 C
75 D

许亚娟 1 1

杨婷婷

郭孝迪 74.625 2

陈家梁 69.3333 3

杨雨薇 76.25 1

芦帅 75.75 1 1

范彩玉 70.375 4

杨帆 72.7857 3 1

张珂 66.8125 1 5

徐逸麟 77.3571

赵贝玲 70.625 6 1

莫毫威 80

64.3333 2 1

赵玲玲 68 3 2

3/1 3/2 3/3 3/4 3/5 3/6 3/7 3/8 3/30

刘文怡

3/25 3/26 3/27 3/28 3/29

周二 周三 周四 周五 周日 周一周三 周四 周五 周六

3/21 3/22

周六 周日 周一 周二

3/9 3/10 3/20

周二

陈翰清 75.2222 3 1

375

2

2

2

2

1

4

5

3

1

1

1

1

3/23 3/243/13 3/14 3/15 3/16 3/17 3/18 3/19

周三 周四 周五 周六 周日 周一 周二

3/11 3/12

1

31

68.6667

65.8125

69.6667

沈佳怡

周日 周一 周二 周三 周四周五 周六

朱伟颖

陈璐

曹萌

3/31 错误等级累计

严佳佳

周三 周四

1马伟丽

苏文

王杉杉

朱晨

顾旭阳

王杨洁

赵玲玲

丁嘉琳

诸佳琴

刘文婕

74.625

#DIV/0!

76.2143

74.75

62.9375

70.1538

63.5

49.0833

56.4286

56.5

72.9167

76

76.3571

67

张超

唐小燕

70.5

2

2

7

4

4

2

2

5

7

6

6

1

2

2

2

1

1

1

8

5

李文

赵冉

 
根据质检评分表评出的分数做好所有专员的统计报告，如上。 

根据以上质检报告，可以分析出所有项目专员的平均水平和容易犯错的地方，及时给出解决

方案。并可以根据此报告评定绩效考核。 

 

 

3、专员质检错误分类统计 



 

 

 

七、改进计划 

1、现有的改善办法 

首先，对于日常 FQA 的完善，以及确保落实到每个坐席手中                                                          

其次，通过与起点的不停交流和学习，对专员进行培训以及督促 

然后，个性问题，让质检员与坐席单独讲解问题所在，并提醒在场所有坐席不要出现同样情

况 

最后，共性问题，质检主管通过质检分析会的方式集体强调共性问题，并了解坐席实际遇到

的难点进行反馈，解决 

 

2、质检分析会 

1）会议内容： 

主要以每周质检出来的共性问题进行解析，分析原因，并给出解决方案。以一周为周期，

执行解决方案，如遇到效果不明显则需提出后续的改善方案。 

2）会议周期：一周一次 

3）与会人员：参加人员为 SL、质检员以及主管 



当与会人员参加会议之后，各自与自己的组员进行会后会，将会议内容和精神布达给所

有组员。 

3、专员特性辅导 

根据质检报告中的专员个性问题，由 SL 以及主管提出相应的解决方案，并根据解决方

案一对一辅导专员，如果效果不理想则提出相应的改善方案，并执行跟踪改善效果。 

 

 

八、岗位职责 

 

 

九、 质检流程 



 

 

十、 优秀案例、错误案例分享 

1、优秀案例 

 



 

 



 

用户咨询自己的作品昨天还可以在百度搜索到，今天就无法在百度搜索了。客服告知：

您好，在起点发表的小说只能保障在起点能搜索到的，外站是无法进行保障的，也是没有相

关的权限的，还请您谅解。用户再次咨询怎么上传封面，经过客服耐心引导，已经解决了用

户的所以问题。处理流程正确，没有任何遗漏。  

2、错误案例（一） 



 

用户咨询自己文学网的作品可以继续上传吗？客服告知：您好 您可以继续创作  但不

能进行上传。回答错误。应回答：您好，近期由于起点文学网在进行内容整改，因此暂时进

行关闭，后续开放建议您继续留意起点首页。您的作品也是可以上传章节的，但是无法在前

台显示，若您想在前台进行显示，那您可以联系管理员进行更换站点。 

 

错误案例（二） 



 

 

用户咨询客户端可以写小说吗。客服告知：您好  强烈建议您通过WORD 软件进行写

作，不仅可以帮助您更便捷地排版，也可以减少文字丢失的几率。在写作中，请注意不要使

用奇怪字符；用下划线来代替空格；在同一段落内的换行不要使用 ENTER键，直接一直输

入，WORD 会帮您自动换行的，只有当您分段落的时候才需要使用 ENTER 键进行换行。



当您创作完毕之后，您可以使用键盘组合快捷键“CTRL+C、CTRL+V”或鼠标右键点击“复

制、黏贴”将您的作品内容上传至“作者专区”—“选择管理作品”—“上传新章节”的

章节内容上传框中。建议您使用火狐、谷歌等浏览器，或注意将有极速模式的浏览器修改为

兼容模式后再进行上传。对于已上传的段落混乱的章节，您可以在管理章节分卷里，点击章

节直接修改后上传。章节修改后 5 小时在前台予以更新。答非所问，忽略用户问题。 

 

 

错误案例（三） 

投诉事件124545.do
cx

 


