
8Manage 企业客户服务管理
为企业客户业务量身打造



8Manage 企业服务管理帮助服务团队采集、管理、存储和分析对服务业务至关重要的服务数据。它提供可视化的、

一体化的服务业务流程视图，并帮助服务团队跟踪企业内外部的人力资源、产品、零部件、保修、服务合同、服务水

平协议、服务地理位置、服务请求、服务证书以及服务解决方案。

8Manage 企业服务管理支持不同部门之间共享数据，例如：销售部门、服务中心、技术支持、现场服务、零部件仓库等，

这些部门之间的信息共享能帮助部门人员更便捷高效地协作。8Manage 促进在客户服务业务过程中部门之间和外部

组织协作活动的信息传递，例如：企业与客户、供应商、外包商等之间的信息联动。

8Manage 企业服务管理能给您的企业带来以下好处：

提高工作效率－准确且简便的服务咨询单跟踪流程帮助服务团队及时响应客户的服务请求。

消除浪费－计划和定义流程帮助您根据业务价值来定义活动、资源以及其它所需的业务项，去除没有价值的活动，以

避免浪费。

增强可见性和控制性－旦定期报表创建了，可靠的度量标准就能提供高度的可见性，并且能更快更容易识别有问题的

区域。

提高客户满意度－根据流程定义角色和职责，实现职责分明，提高客户服务请求的响应效率，能更好地提高客户满意度。

8Manage 企业服务管理还支持您创建客户服务目录，向客户推荐和宣传您的服务团队提供的服务与支持。 
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服务中心是企业的主要形象，也是客户对企业的第一印象。8Manage 企业客户业务 CRM 提供以下功

能帮助您更好地管理服务中心：
 

1. 所有的客户服务都是一张服务请求单

8Manage 企业服务管理的客户服务请求单支持存储和记录服务运营的所有信息。每一项服务请求或

通过电话、邮件、Skype、网站或者其它方式进来的问题报告都会被记录为服务请求单，通过服务请

求单记录所有的服务工作，不管这个问题是大的还是小的，是常规的还是紧急的。
 

2. 让您的客户处于决策圈中

8Manage 企业服务管理支持客户提交、跟踪和上报服务请求。它还可以根据服务团队设定的策略与

规则提供自动回复、自动通知和自动上报功能。客户参与更新服务请求的进展和状态，让客户加入到

服务团队的工作中，使信息更加透明化。
 

3. 高效的流程和客户满意度

8Manage 企业服务管理能帮助服务团队更高效地运营。所有的客户服务请求或问题报告都以一张张

服务请求单的形式显示在您的客户服务工作台，客户提交或服务团队提交了服务请求单就会触发服务

请求单的处理流程，系统会确保每个步骤在预定义的时间约束内完成。8Manage 可确保所有的服务

请求单被指派到正确的服务团队。通过详细的处理过程和工作流来正确地管理服务团队的工作，能更

好地提高客户满意度
 

4. 努力（成本）和结果（效益）跟踪

8Manage 企业服务管理支持服务中心管理者管理服务团队的出差时间、客服时间、服务许可的消耗

以及与服务请求相关联的每项活动的结果。这能确保精确的时间（努力）的跟踪，更好地统计和计算

计费的时间，以及清楚地了解每个人的工作时间是如何度过的。时间跟踪是发现工作效率低下的关键，

并能最终帮您提高利润。

1.  服务中心管理

8Ｍanage CRM_企业客户服务管理



4

8Manage 企业服务管理提供一个实用的框架，帮助您一体化地管理和简化客户、分销商、供应商、

制造商、外包商以及服务团队的保修管理过程。

8Manage 企业服务管理支持跟踪与产品各个零部件相关联的不同的保修服务。它还可以跟踪同一个

产品零部件的不同的保修周期和 / 或服务级别，从而为客户选择最合适的产品零部件。

8Manage 企业服务管理把客户服务请求单与客户、产品、地理位置以及保修信息关联在一起，让您

的服务团队在一个页面看到实时的一体化的信息。这为您的服务团队向客户解释保修范围和服务水平的时

候提供非常有用的信息。
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服务备件是可供备用的产品部件，相当于功能部件，例如汽车、船、引擎和一件设备的配件，它们可

用于产品维修。服务零配件管理是 8Manage 企业服务管理的一部分，帮助服务团队确保正确的备件和资

源在正确的时间和位置（刚好在破损的配件位置）成功进行替换或维修。

8Manage 企业服务管理提供以下功能帮助服务团队更好地进行服务备件管理：

• 检查备件库存

• 申请备件（用于出借或更换）

• 查找可替换的备件

• 退回备件（包括退回物料认购授权和检验）

• 备件返修

• 处理不可返修的备件

• 自动或手动补货

3  服务备件管理
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8Manage 企业服务管理（ESM）提供一般常规的企业服务管理功能，而 8Manage IT 服务管理

（ITSM）专为 IT 服务管理提供了以下功能：

服务工作台－管理事件和请求的联系入口

事件管理－在 IT 计划外中断后恢复它的服务

请求履行管理－提供新的软件或硬件或访问网络资源

变更管理－用可控的和对用户损坏最低的方式修改基础架构和应用程序

问题管理－预防事件和 / 或最小化其影响（一个问题 = 一组事件）

服务目录管理－提供 IT 服务或自助服务的菜单入口

服务资产和配置管理－控制、监视和记录交付服务的资产的配置

知识管理－分享想法，经验和信息以更好地支持决策和避免把时间浪费在搜索上

服务水平管理－协商和满足双方商定的服务水平协议，称为“SLAs”（例如：服务请求的响应和解决

时间）

8Manage ESM 和 ITSM 不是两个独立的应用，而是通过规则和参数控制的一体化的应用系统。非 IT

公司可以设置其客户和服务团队使用 8Manage ESM 功能为其客户提供服务，同时设置其 IT 服务团队使

用 8Manage ITSM 功能为其内部用户提供服务，而 IT 公司可设置其客户和服务团队使用 8Manage 

ITSM 功能为其客户提供服务，其 IT 服务团队也使用 8Manage ITSM 功能为内部用户提供服务。
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4  IT 服务管理
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8Manage 为企业管理提供标准产品和定制服务的最佳组合，在亚洲有超过 500 家企业正在使用我们的以下模块

（包括本地部署或 SaaS）：

8Manage PPM：项目和项目组合管理

8Manage 工时表：资源时间和成本管理

8Manage SRM：供应商管理、电子采购和电子招标

8Manage ERP：企业全自动化

8Manage CRM：企业客户 CRM 和零售业务 CRM

8Manage ITSM：服务管理

8Manage HCM：人力资本管理

8Manage OA : 办公自动化

8Manage EDMS : 电子文档管理系统

8Manage 看板：可视化的敏捷和精益

中国总部
电子邮件：sales_gz@wisagetech.com

联系电话：+86-20-3873 1114

中国香港
电子邮件：sales_hk@wisagetech.com

联系电话：+852-6919-6665

美国
电子邮件：sales_us@wisagetech.com

联系电话：+852-6919-6665

高亚科技 (广州) 有限公司   www.8manage.cn

扫码关注更多


