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过程 
 
改进服务收益率 

问题：管理复杂的服务选项 

    客户越来越重视售后支持服务的价值，并且愿意为扩展服务

支付费用。为了充分发掘这个市场的价值，更多的企业正在对标

准售后保证和服务合同进行补充，包括收费的实施、培训、预防

性维护、在线电话支持以及其它一些专业服务。因此，企业所面

临的挑战是要使这些多种服务选项易于管理，而且要保证服务的

成本效益。 

 

解决方案：集成的服务管理 

    Oracle 的 JD Edwards EnterpriseOne 服务管理软件使企业

能够从同一个系统管理所有服务合同——售后保证、维护协议和

专业性服务，从而提供对产品性能和服务响应端到端的可视性。

利用全面的呼叫中心管理功能企业可以提高第一次呼叫的问题

解决率。这些功能使企业能够： 

 

z 根据企业规定的产品或客户特性将呼叫导向特定的服

务小组。 

z 为每一级别的服务优先级和服务升级定义工作流。 

z 为客户服务人员提供访问中心知识库的能力，使他们

能够迅速获得与客户所描述的问题最接近的故障和修

复方法说明。 

 

    如果需要派遣一名服务技术人员，服务订单创建功能会自动

生成所有必需的采购和工作订单。企业可以自始至终按照所需的

阶段跟踪服务的进展情况，以便准确更新客户的状态。而在现场

的技术人员可以随时方便地访问以前的服务历史记录、现场设备

的类型以及该客户可带来的任何销售机会。 

 

个性化客户服务体验 

每一次与客户的接触都有可能转化为销售机会。服务管理软

件将文档建立过程自动化，因此企业可以快速构建一个关于客户

如何定义价值和从这个价值的角度来看企业的产品绩效如何的

知识库。按照此知识库行事，企业可以灵活地： 

 

 

 

 



 

z 通过灵活的合同定价提供多种收费服务。 

z 通过选择合同期限、计费周期、服务类型、服务的时

间段以及呼叫或登记订单后的响应时间来提供个性化

的服务。 

z 标记警示可能的产品设计缺陷或生产问题的重复性故

障。 

 

    而且，你可以为那些喜欢通过 web 访问的客户实现通过互联

网登记产品、发起服务请求和查询状态的自动服务。 

 

管理服务成本 

如果不具备对所有要素的可视性，那么分析服务部门的真正

收益率是很困难的。该服务管理软件使企业能通过跟踪产品和担

保销售额及服务成本来分析产品和服务的收益率，从而确定产品

或客户的真正收益率。它使企业还能够： 

 

z 通过管理备件库存以保证供应来防止多次出差为同一

客户提供服务。 

z 根据与客户签订的服务协议为客户正确开出针对已完

成工作的账单。 

 

一个支持你长期需求的战略合作伙伴 

    一个解决方案的优秀程度与开发和支持它的公司的能力密

切相关。这就是为什么我们致力于创新、提供卓越价值和确保客

户满意的原因。我们的主要目标就是帮助企业变得更强大，使企

业能够应对所面临的最重要的挑战。我们通过软件研发以及卓越

的顾问咨询、教育和培训支持不断提高我们解决方案的价值，从

而使企业变得更加强大。作为企业的长期业务合作伙伴，我们将

和你一道工作来确保我们的解决方案和你的企业一起变化和成

长——使你的技术投资成为一项随时间推移价值不断增长的资

产。 

 

 

主要特性/功能 

z 服务订单输入 

z 客户偏好信息 

z 自动创建已安装基础的记录 

z 产品拥有历史 

z 多种搜索准则 

z 客户自助服务 

z 互联网访问 

z 灵活的退货处理 

z 服务合同中央数据库 



z 可配置的服务类型 

z 合同续签管理 

z 多渠道联系中心管理 

z 灵活的呼叫路由 

z 服务订单报价 

z 用户定义的定价 

z 现场和非现场服务支持 

z 自动跟踪修理的各个阶段 

z 用户定义的服务升级工作流 

z 多种计费频度 

z 在线备件搜索 

z 系统生成发票 

z 预防性维护订单 

z 多种数据收集设备 

z 灵活的报表 

 

集成的解决方案 

z 库存管理 

z 销售订单管理 

z 高级定价 

z 采购和承包管理 

z 普通会计 

z 应付账款管理 

z 应收账款管理 

z 固定资产管理 

z 薪酬管理 
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