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Oracle®网上支持系统是一个为客户和员工提供基于 Web 的支持服务的自助式应用系

统。该系统是 Oracle 客户关系管理解决方案的一个重要组件，后者是一个促进可盈利客户

交互的集成套件。 
 
提供个性化支持的同时降低服务成本  

不论是客户需要得到产品问题的解答、在凌晨 3 点需要最新的文档，还是退货，自助式

Web 支持都是解决这些问题的最直接途径，而对你来说则是成本最低的服务渠道。Oracle
网上支持系统提供一个安全的每周 7 天、每天 24 小时的 Web 门户，可提供所有类型的自助

式支持。客户可以方便地搜索在线知识库，或者通过在线论坛向其他用户学习。主页上的个

性化通告将使客户及时掌握适用于自己的产品的有关升级和产品召回的信息。自助式账户管

理和退货流程对于客户来说很方便，而且还可降低你的支持成本。交叉销售和追加销售甚至

可将服务交互转变成盈利机会。与 Oracle 电话服务系统的集成使座席能够参与服务并提供

现场帮助。因此，Oracle 网上支持系统使你能以更低的服务成本获得更高的客户满意度。 

 
Oracle 网上支持系统为客户和员工提供每周 7 天、每天 24 小时个性化的自助服务 

 
利用 Oracle 网上支持系统，企业能够：  

z 利用低成本的 Web 渠道为客户提供服务  
z 提供方便和个性化的服务  
z 将服务交互转变成盈利机会  
 
利用低成本的 Web 渠道为客户提供服务  

Oracle 网上支持系统通过让用户利用 Web 而不是费用高昂的座席服务来解决大多数问

题，来降低服务成本。 
 
在线知识库在无需座席帮助的情况下可解决大多数问题  



每一次客户需要在线解决问题时只需打一个费用很低的电话或者向支持人员发一个电

子邮件。Oracle 网上支持系统使用户能够方便地搜索或浏览针对一般问题的在线知识库中的

解决方案、常见问题解答、故障排除指南以及最新的文档。知识的安全性规则将为每个用户

提供适当的访问权限。例如，经销商或者服务人员可以访问维修工作程序，而最终用户就不

能访问。知识库会根据以往的实际经验自动辨别哪些解决方案在解决特定问题时对用户有

用。 
 
自助式状态跟踪可减少电话和电子邮件的数据  

即使用户通过电话提出服务请求，你的服务机构仍然可以通过确保客户不必再打第二次

电话查看该请求的处理情况来节约资金。通过使客户能在线验证服务事务状况，Oracle 网上

支持系统的自助式服务跟踪功能可消除一大部分后续的呼入电话。客户可以每周 7 天、每天

24 小时方便地查看其订单的状态、发票、付款、发货、退货、维修和服务协议。Oracle 网

上支持系统可减少呼入电话的业务量，并使客户免除了额外的电话费负担。 
 
智能服务请求管理功能帮助座席更快地解决问题   

当除了座席的现场支持之外别无他法时，Oracle 网上支持系统能帮助你的座席以最短的

服务时间提供最佳的服务结果。完备的服务请求管理功能使客户可以在线提交服务请求，管

理尚未处理的请求和查看座席推荐的解决方案。可配置的智能请求捕获功能提供上下文驱动

的创建流和表单，它们可以捕获与每种类型问题相应的所有信息。该系统根据所请求的服务

类型、问题类型、产品以及紧急程度提出不同的问题。座席可以解决这些问题并快速向前推

进，因为解决每个问题所需的所有信息都提起捕获到了。 

 
智能请求捕获和管理功能帮助座席更快地解决问题 

 
提供方便和个性化的服务  

通过提供卓越的、个性化客户服务体验，Oracle 网上支持系统能帮助企业满足日益增长

的客户期望。 
 
每周 7 天、每天 24 小时的完善服务渠道使客户可在任何时候解决问题  

最近的市场研究报告显示，只要从网上获得的服务质量与座席所提供的服务质量相同，

则很多客户都更乐于从网上获得支持服务。通过使他们能每周 7 天、每天 24 小时在线获得

和座席提供的完全相同的支持资源，Oracle 网上支持系统能确保客户实现这一夙愿。由于你

可以向客户披露那些与向现场支持座席提供的信息的相同信息，因此客户可以在线获得与从

现场支持座席获得的同样质量的答案。该系统甚至能够为你提供将 Web 支持链接到现场座



席的选项，从而让用户知道如果他们遇到难题，他们会随时获得帮助。 
 
个性化的用户主页提供最相关的信息  

当客户无需经过太多导航选择就可查看到他们关心的信息时，感觉是最舒适的。Oracle
网上支持系统的可个性化的主页使用户能够选择他们最喜欢的内容和布局。主页上很有针对

性的通告使用户不必搜索网站就可掌握有关产品升级和召回的信息。对于在地理位置、状态

或已拥有产品等方面符合相应标准的客户，Oracle 网上支持系统甚至能让企业在这些客户的

网站主页上发布其他个性化信息。例如，已购买了打印机的客户可以接收到有关更换墨盒的

特价优惠信息。 
 
访问历史记录使客户可以全方位查看他们所有的交互信息  

所有客户交互的全方位视图对于客户和对你来说都同样有用。Oracle 网上支持系统使你

的客户能够访问与支持机构之间的所有交互信息。除了支持历史信息外，该系统还和 Oracle
电子商务套件密切协同工作，从而获得整个企业的视图。客户可以在线查看整个企业的事务

处理概要和细节，其中包括订单、发票、付款、发货、退货、维修单、服务协议以及他们所

拥有的产品的详细信息。借助 Oracle 网上支持系统，你所维护的全球客户信息对于你自己

和客户都具有十分重要的价值。 

 
Oracle 网上支持系统为客户提供他们与支持机构的所有交互活动的单一视图 

 
将服务交互转变成盈利机会  

Oracle 网上支持系统让你能充分利用服务联系来增加客户盈利和忠诚度。 
 
服务过程中上下文驱动的有针对性的产品推荐可增加收入  

在许多服务交互活动中，促进附加的采购是该解决方案的一部分。Oracle 网上支持系统

通过前后有联系的交叉销售和追加销售的能力，来利用这一销售机会窗口。在回答客户提出

的问题或者解决问题的同时向客户推荐有关的产品可以增加收入和客户的价值。1 Oracle 网

上支持系统与来自 Oracle 市场营销系统的业务规则、客户群和推荐的产品信息无缝集成，

可以在相匹配的客户的支持主页上动态地显示个性化的销售建议。利用 Oracle 网上支持系

统，你不但可以令客户满意，还可以增加他们的价值。 
 
 
注 1 The Forrester Wave™：eService（网上支持服务），2005 年第一季度，作者：John Ragsdale 



网上商店的集成将产品推荐变成实际销售   
当服务交互使客户意识到需要一次新的采购时，你必须使他们感到能很方便自然地完成

采购过程。Oracle 网上支持系统与 Oracle 网上商店共享通用的 Web 框架，以便能使客户方

便地通过自助式服务支持进行采购。点击个性化支持页面上的推荐产品按钮就能将客户带到

Oracle 网上商店中的相应产品。客户拥有单一的界面，并从支持到订购再到付款整个过程一

气呵成。 
 
个性化的、基于客户群的自助式门户可满足不同客户群的需求  

不同类型的客户有不同的需求。借助 Oracle 网上支持系统的多站点框架，服务机构可

以在一个单一的网上支持系统实例内部署多个支持站点，以满足不同类型的客户群的需要。

这些站点可以按客户群、产品系列、地区或者任何其他一些准则来组织。站点可以有不同的

内容、外观甚至使用不同的语言。利用 Oracle 网上支持系统，你可以提供一个内容广泛的

Web 站点，来适应最终用户、合作伙伴以及各种不同类型客户的需要。 

 
在单一的网上支持系统实例内的多个站点有针对性地为不同的客户群提供适当的支持 

 
主要特性 
 
多个支持站点  
z 多个可个性化的支持站点可满足各种

客户群的需求  
z 多语言支持  
 
个性化支持体验  
z 个性化的主页内容和布局  
z 前瞻性的和有针对性的通知使用户能

够及时了解产品升级和召回等特殊事

件信息 
 
服务请求管理 
z 基于业务背景的可配置的服务请求创

建流程和服务请求界面   
z 在线报告和跟踪服务请求   
z 创建过程中利用模板收集重要数据  
z 在提交请求之前，有选择地进行统一的

知识库搜索 
z 使用描述性弹性域来增加客户服务请

求数据域而无需编程 
z 自动将最佳的合同/默认的服务水平协

议与通过 web 创建的服务请求关联起

来 
z 附件支持 
z 建议座席为通过 Web 创建的服务请求

建立副本   
z 完整的服务请求历史记录 
z 基于规则向服务请求联系人自动发送

通知   
z 将服务请求自动分配给最有资格的座

席  
 
知识管理 
z 搜索和浏览知识库  
z 用“统一搜索”功能对跨多个知识库进

行搜索   
z 多个搜索选项 
z 利用知识安全性规则向适当的用户提



供适当的知识访问权限  
z 智能知识库随着使用和反馈情况得到

改进  
z 附带的可下载的文档作为解决方案的

一部分  
z 简单知识创造工具   
z 流程驱动的解决方案创建  
 
技术库 
z 根据安全规则搜索和浏览选定的文档  
 
交互式在线论坛 
z 用户可以通过参与交互式讨论论坛获

得同行的帮助  
z 用户组驱动的论坛访问功能  
z 论坛主持人   
 
事务查询 
z 跟踪订单、发票、付款、发货、退货、

合同、维修单以及服务请求  
z 管理所购产品及配置；产品注册  
z 报告产品使用情况，以保证准确使用  
 
退货 
z 自助式退货 
z 全面的单一订单/多订单退货流程  
 
追加销售和交叉销售 
z 实时的追加销售和交叉销售建议 
 

监测用户满意度   
z 利用调查获取客户的反馈信息，来提高

客户满意度并优化服务  
 
Web 回叫请求  
z 通过 Web 回叫请求寻求现场支持  
 
自行注册和授权的自助式用户管理  
z 可配置的自助式用户注册流程  
z 自助式密码重获用户管理  
z 授权的自助式账户创建、审批和访问的

安全性设置 
z 授权的自我管理特性使客户能够管理

他们自己的用户 
 
对未注册用户的访问 
z 未注册用户能够执行某些选定的功能，

如对知识库的访问 
 
可配置和可扩展的用户界面 
z 用户界面中的占位符区域提供了可扩

展性，而无需编程  
z 上述区域的通用上下文环境 
 
全面集成 
z 支 持 单 一 登 录 机 制 ； 与 Oracle 

SSO/LDAP 解决方案的直接集成  
z 通过与 Oracle 电子商务套件各应用程

序的完整集成来增强功能 
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