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面向中小型企业的 SAP 解决方案

SAP Business One

赢得新客户并留住现有客户对于业务的

发展和盈利至关重要。因此，您的组织

需要保持高水平的客户满意度。在市场

上，客户服务代表代表着整个公司的形

象。在与客户的日常沟通交流中，为了

在维持服务成本目标的同时快速解决问

题，客户服务代表需要恰当的工具和及

时的信息。

 SAP® Business One 应用能够帮助您对

客户的保修合同、服务合同以及服务请

求进行高效管理，从而完成以上目标。

借助 SAP® BUSINESS ONE 
实现高效的服务管理
提高客户满意度，优化支持流程

要想维持良好的客户关系，

就要对销售部门和服务部门

的运营水平进行全面优化。 

SAP® Business One 支持服

务管理、销售管理和合同管

理，能够帮助您主动管理客

户沟通活动，从而让您最大

程度地获得业务收益。

SAP® Business One 的服务管理特性

服务请求管理 保修合同与服务合同的管理 服务报告 

创建和管理服务请求记录 使用合同和客户设备卡来管

理保修与服务信息  

通过服务监控器显示所有未

解决的服务请求和过期的

请求

使用知识数据库搜索已知客

户问题的解决方案

使用交付发票或 AR 发

票等销售凭证，在 SAP® 

Business One 中自动创建客

户设备卡 

通过分析服务合同和技术人

员呼叫数据来评估业绩

为客户指定相应的技术人员

和个人管区

定义合同管理的不同类别 超出呼叫时长和呼叫量的限

制时将发出警报

定义用户权限，限制服务组

件的访问权 

监控特定产品的合同条款、

更新时间和到期时间

技术人员能够查看自己的进

度和采取必要措施



服务合同中包含特定的产品详细信息以

及相关费用信息，如人力成本、部件成

本以及差旅费用。服务合同中还包含您

为客户提供服务的详细时间，甚至还包

含建议的解决时间。因此当客户需要提

供服务时，销售人员便能够确保合同条

款和客户预期均可得到满足。

此外，通过使用服务管理功能中的客户

设备卡，销售人员可以对产品的历史信

息（在产品自售出之日起的整个服务期

限内，客户有权获得厂商提供的服务）

进行跟踪。销售人员不仅能获得有关

服务合同的信息，还能够获得该产品

有关服务请求、库存交易和销售详情

的信息。

访问实时服务报告

借助 SAP Business One 的报告功能，您 

可以对呼叫量、呼叫时长和响应时间进

行分析。报告的内容包括：按队列显示

的服务请求、按受托人显示的响应时间

以及平均完成时间。

优化服务请求的运营水平

借助 SAP Business One 中的服务请求

组件，您可以有效管理您客户的服务请

求。您可以将有关服务请求的所有类型

的信息记录下来，包括已完成的活动，

如任务与会议、实施的解决方案以及与

服务请求有关的费用。

为了更高效地处理服务请求，您可以定

义多个相关的队列，如技术支持、财务

问题和促销活动。您也可以将每个服务

请求定位到相关的顾问、部门或销售人

员。此外，您还可以实时地将资源重新

分配到最需要这些资源的地方，或者为

您的客户设置特定的响应时间和解决时

间，从而确保可以及时响应各种问题。

当超出呼叫量或呼叫时长的限制时，您

会收到实时警报，以便于您立即采取必

要措施。

此外，授权框架能够帮助您限制特定用

户的服务组件访问权。例如，您可以通

过记录或更改服务请求的状态来限制用

户，或者也可以通过支持无合同服务或

超出有效期的服务来限制用户。

利用解决方案知识数据库快速解决问题

SAP Business One 中包含一个解决方

案知识数据库，其中记录着常用信息以

及针对常见问题的解决方案。这个数据

库针对客户报告的问题为客户代表提供

了切实的解决方案，可以让他们更快

速、更有效地响应客户请求，并能够有

效减少支持部门的工作量。例如，技术

人员可以将现有的解决方案与服务请求

相连接，或采用一款新的解决方案，或

者技术人员也可以将各个服务请求相连

或联系起来。

高效管理保修合同与服务合同

借助 SAP Business One，您可以对客 

户保修合同与服务合同周期的所有重要

方面进行管理。您可以为客户、产品

组以及带有序列号的产品创建和管理服 

务合同。预定义的模板支持您通过自 

动化和标准化方法创建任意类型的合 

同。创建交付发票或 AR 发票时，SAP 

Business One 能够自动生成相关产品的

服务合同。

SAP Business One 能够帮助 
您分析服务请求数量、时长

和响应时间，以便于您立即

采取必要措施。

“SAP Business One 极

大地简化了日常的客

户服务流程 — 在其它

软件中，这些原本是

非常复杂的流程。” 

Sam Sinai, DECO Lighting 公司总裁



例如，软件中的服务请求监控器能够对

未解决和过期的客户请求和支持呼叫进

行动态监控，这可以让管理人员对部门

的效率和业绩进行分析，销售人员也可

以深入了解客户的问题和状态，而后再

与客户取得联系。当超出呼叫量或呼叫 

时长的限制时，SAP Business One 会 

发出实时警报,提醒您立即采取必要措 

施，从而确保客户请求能够得到及时响

应（见图）。

获得优势

借助 SAP Business One 中的服务管理 

工具，您可以对客服代表和客户之间的 

沟通活动进行管理。通过这些服务管理 

工具，您可以输入有关服务合同、产

品、序列号、客户投诉和咨询的信息，

并对这些信息进行维护。SAP Business 

One 能够通过快速响应服务和支持呼叫

来确保持久的客户满意度。

了解更多信息

如欲进一步了解 SAP Business One 如

何帮助您的销售和服务部门，从而提升 

您的业绩和更有效地为客户服务，请联 

系您的 SAP 代表，或访问以下网站： 

www.sap.com/china/smallbusiness

图 1：服务监控器和未

解决的服务请求报告

此外，通过使用 SAP 

Business One 服务管理功

能中的客户设备卡，销售人员 
可以对产品的历史信息（在

产品自售出之日起的整个服

务期限内，客户有权获得厂

商提供的服务）进行跟踪。

www.sap.com/china/smallbusiness
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内容概要 

要想维持良好的客户关系，就要对销售部门和服务部门的运营水平进行全面优化。SAP® 

Business One 支持服务管理、销售管理和合同管理，能够帮助您有效改善您与客户沟通的

效果。

业务挑战

• 及时处理客户咨询

• 管理与服务相关的所有合同

• 始终保持客户满意度

• 控制特定服务数据和报告的访问权和权限

主要特性

• 服务请求管理 — 快速收到和响应服务请求，支持服务运营、客户沟通活动和资源管理

• 知识数据库 — 通过中央知识数据库访问已知问题和重要的解决方案 

• 服务合同管理 — 有效管理保修合同和服务合同，帮助确保合同条款能够及时、准确地

执行

• 服务报告与分析 — 创建呼叫量、呼叫时长和响应时间的详细报告，并将分析结果转化

为有用的信息和结果

业务优势

• 通过自动化、有效的服务管理与合同管理提高运营效率

• 更快速地响应客户请求和咨询，更圆满地解决问题，以此提升客户满意度 

• 根据销售与服务流程中及时、准确的所有数据更快速地制定更明智的决策

更多信息

请访问我们的网站 www.sap.com/china/smallbusiness

www.sap.com/china/contactsap
www.sap.com/china/contactsap
www.sap.com/china/smallbusiness

