
理现场服务运作是个难题。  
客服人员、调度人员、移动员工及经理常常受阻于笨拙而低效的系
统。 企业无法满足客户日渐增长的需求和期待。 这不仅会降低现场
员工的工作效率，还会导致成本升高，客户体验不尽人意。

客服人员、调度人员、移动员工及经理应该能够全面了解客户、全面掌握个案的
背景并能够获取一切所需的信息，以便能够随时随地、使用任何设备为客户提
供帮助。

如今现场服务运营面临的挑战：
1 	部门各自孤立

2 	资源分配失当

3 	CRM 流程分散

4 	现场缺乏支持

管
Field Service Lightning 

从智能调度到工作分配，再到实现服务运营全面可
视化，无论身在何处，Field Service Lightning 皆可
帮助您向客户提供更优质服务。

Field Service Lightning 以全球首屈一指的客户 
服务平台 Service Cloud 为基石。
凭借 Field Service Lightning，您可以在一个平台内转化每个客户关键时刻并优化整条服务链运营。

的服务主管认同现场服务是其客户体
验策略的重要组成部分

与客户无缝连接。
利用调度人员控制台跟踪现场服务交付情况。 轻松将视图定制为地图式或
甘特图，并可查看需注意事项的实时提醒。 同时，多层式资产层次结构将帮
助您深入了解复杂资产。

提供引导式移动体验。
借助 Field Service Lightning 手机应用程序，移动办公人员和承包商可共享
工作最新情况、获取知识文章、查看并更新货车库存或存货清单，并可使用
任何移动设备生成服务报告，无论是否联网。

智能安排并优化工作。
安排真实的服务预约并优化任务，以便将任务分配给合适的移动办公人员、
承包商，并合理分配相应资产。 利用 Salesforce Platform，您还可以将标准
及定制项与工作订单整合。

利用平台的力量提供主动式服务。
通过 Mulesoft* 整合您的第三方系统，并通过物联网 (IoT)* 整合您的互联
式设备，使您的现场服务组织能够更快采取行动并交付互联的客户体验。 
利用 Field Service Analytics* 尽早发现趋势及问题，以优化您的移动办公
团队。

* 单独购买

的主管利用现场服务管理软件来更快
地解决个案72%68%



Salesforce Field Service Lightning 用户许可证对比

FSL 功能 — 已交付 Service Cloud Field Service  
Lightning 调度人员版1

Field Service  
Lightning 技术人员版2

Field Service 
Lightning+

Field Service 
Lightning 承包商版2

Field Service 
Lightning 承包商版+2

仅购买 FSL 许可证，方包括 Service Cloud 中的 FSL 功能。 EE UE EE UE EE UE EE UE EE UE EE UE

预约预订

资源规划

调度人员控制台**

优化

自助安排

可规划及优化

Field Service Lightning 手机应用程序 
Field Service Lightning 功能 
利用 Salesforce 移动应用程序

联络中心客服人员控制台**

个案管理

工单管理

客户和联系人管理

全渠道转接（基本）

服务合同管理

服务权利

资产管理和产品跟踪

可视化 SLA 计时器

订单管理

可自定义的仪表盘和报表

CTI 集成

电子邮件模板和跟踪

电子邮件与 Outlook 集成

谷歌应用集成

Chatter 协作

任务和活动跟踪

AppExchange 应用程序集成*

角色权限

自定义简档和页面布局

记录类型（按对象）

工作流创建和自动化

工作流和自动化利用

借助 Web Services API 的集成

分析快照

高级报表

自定义网站

Lightning 应用程序生成器

全天候免费电话支持

100 多项管理服务

无限制的在线培训

知识库（只读）

知识库（读写）

  基本用户许可证包含       需额外付费
借助 Service Cloud 和 Field Service Lightning 交付端对端服务。 
选择适合您业务的版本。



FSL 功能 — 已交付（续） Service Cloud Field Service  
Lightning 调度人员版1

Field Service  
Lightning 技术人员版2

Field Service 
Lightning+

Field Service 
Lightning 承包商版2

Field Service 
Lightning 承包商版+2

仅购买 FSL 许可证，方包括 Service Cloud 中的 FSL 功能。 EE UE EE UE EE UE EE UE EE UE EE UE

代理实时网上聊天

实时视频聊天 (SOS)

客户社区

合作伙伴社区

高级社交客户服务

交叉销售及追加销售功能 Service Cloud Field Service  
Lightning 调度人员版1

Field Service  
Lightning 技术人员版2

Field Service 
Lightning+

Field Service 
Lightning 承包商版2

Field Service 
Lightning 承包商版+2

EE UE EE UE EE UE EE UE EE UE EE UE

潜在客户

报价

销售合同

业务机会

Sales Console 模板

业务机会拆分

业务机会小组

区域管理

Salesforce CPQ

各个版本的平台功能 Service Cloud Field Service  
Lightning 调度人员版1

Field Service  
Lightning 技术人员版2

Field Service 
Lightning+

Field Service 
Lightning 承包商版2

Field Service 
Lightning 承包商版+2

EE UE EE UE EE UE EE UE EE UE EE UE

部分功能沙盒 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

全功能沙盒 1 1 1 1 1 1

开发人员沙盒 25 100 25 100 25 100 25 100 25 100 25 100

开发人员专业版沙盒 5 5 5 5 5 5

数据存储空间（每一用户）*** 20 MB 
/用户

120 MB 
/用户

20 MB 
/用户

120 MB 
/用户

20 MB 
/用户

120 MB 
/用户

20 MB 
/用户

120 MB 
/用户

2 MB 
/用户

2 MB 
/用户

5 MB 
/用户

5 MB 
/用户

文件存储空间（每一用户）*** 2 GB 
/用户

2 GB 
/用户

2 GB 
/用户

2 GB 
/用户

2 GB 
/用户

2 GB 
/用户

2 GB 
/用户

2 GB 
/用户 0 0 0 0

自定义应用程序和选项卡 无限版 无限版 无限版 无限版 无限版 无限版 无限版 无限版 0 0 0 0

	 ¹	 每个组织至少需要一 (1) 份 Service Cloud 用户许可证。
	 2	 每个组织至少需要一 (1) 份调度人员版用户许可证。

	 *	 可通过 AppExchange 下载的应用程序。

	 **	 调度人员版和技术人员版许可证不得用于联络中心、呼叫 
 		  中心或客户个案管理应用程序。 Field Service Lightning+ 	  
		  可用于这些应用程序。

	***	 所有版本均拥有至少 1 GB 的数据存储空间和 11 GB 的文件存储空间，供所有 
		  用户共享。 各版本均可获得额外的数据存储空间（依组织数量而定）。

		

		  注意：本文档包括条款限制，体现在产品名称用词上。

了解更多信息 
请与您的业务主管联系，了解
我们可以如何帮助您加速实现 
CRM 成功。
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