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正航系列客服維修管理 

正航系列客服維修管理，除提供完整的維修管理外，對於維修

品外送、合約維護及序號記錄亦提供解決方案，限於篇幅，在

此僅簡單摘錄部份功能及報表供您參考。 

客服維修管理功能一覽 

客戶報備管理作業 

維修任務作業流程 

維修品的外修管理 

維修問題累積管理 

維修管理報表介紹 
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客戶資料

批次變更報備狀態

經銷商管理

報備單維護

電話記錄憑單

服務人員資料

預約服務單

處理問題

N

出勤處理

服務處理憑單

Y

叫修單

收件單N 派工單

維修完工單

退修單 維修完成

Y

N

內部維修 外送維修單

外送回庫單

N

Y

連結帳款管理
-帳款沖銷

領料單

退料單

專屬客戶合約 批次合約維護

執行合約內容

服務方式

問題集

批次轉入問題集

銷售記錄維護A

A

A

A

A

A服務點數計算

維修類別

問題大類

問題小類

服務方式

常用設定

Ａ：產品序號管理
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客服維修管理功能一覽表 

維修管理系統功能 正航 3 正航 5 正航 7 

問題大類設定 

問題小類設定 ○ 

服務方式設定 ○ 

產品序列號設定 ○ 

維修類別設定 ○ 

維修價目異動單 ○ 

服務管理 

預約服務單 ○ 

服務處理單 ○ 

客服查詢作業 

叫修單 ○ 

收件單 ○ 

派工單 ○ 

領料單 ○ 

外送維修單 ○ 

外送回庫單 ○ 

維修完工單 ○ 

退修單 ○ 

退料單 ○ 

維修管理報表功能 正航 3 正航 5 正航 7 

預約處理單相關報表 

預約服務單一覽表 ○ 

服務處理單相關報表 

服務處理單一覽表 ○ 

維修相關報表 

叫修日報表 ○ 

收件明細日報表 ○ 

派工日報表 ○ 

領料日報表 ○ 

出入庫保固表 ○ 

維修完工日報表 ○ 

產品維修狀況一覽表 ○
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客服管理系統功能 正航 3 正航 5 正航 7 

銷售管理作業 

報備憑單 ○ ○ 

報備狀態批次變更 ○ ○ 

銷售記錄單 ○ ○ 

批次郵寄單 ○ ○ 

合約單維護 ○ ○ 

合約行事曆轉預約服務 ○ ○ 

批次合約維護單 ○ ○ 

服務管理作業 

電話記錄單 ○ ○ 

預約服務單 ○ ○ 

服務處理單 ○ ○ 

服務點數單 ○ ○ 

客服查詢作業 

合約行事曆查詢   ○ ○ 

銷售及服務記錄   ○ ○ 

維修價目查詢 ○ ○ 

問題集 ○ ○ 

批次轉入問題集   ○ ○ 

客服管理報表功能 正航 3 正航 6 正航 7 

報備狀況報表 

報備狀況一覽表 ○ ○ 

報備狀況查詢表 ○ ○ 

服務點數報表 

服務點數一覽表 ○ ○ 

問題集一覽表 ○ ○ 

購買記錄報表 

合約狀況一覽表 ○ ○ 

購買記錄一覽表 ○ ○ 

電話記錄相關報表 

電話記錄報表 ○ ○ 

兩期人員電話比較表 ○ ○ 

預約處理單相關報表 

電話記錄轉預約服務單 ○ ○
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維修客服管理功能摘要 

報備管理作業 

進入正航系列客服維修管理，首先呈現在使用者眼前的是客服維修管理的【圖形

選單】畫面，也可由工具列中按下【選單】圖示來開啟視窗。 

客服維修管理的【圖形選單】主要用意在於提供使用者以流程觀點的直覺式作業

方式，使用者可依照選單圖示的常用流程內容，點選所需要的作業。 

報備作業 
於【選單】圖示中，選取《報備作業》資料夾，畫面及呈現系統報備作業流程圖。 

銷售及服務作業 
於【選單】圖示中，選取《銷售及服務作業》資料夾，畫面及呈現系統銷售及服

務流程圖。 
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內部維修作業 
於【選單】圖示中，選取《內部維修作業》資料夾，畫面及呈現系統內部維修作

業流程圖。 

外送維修作業 
於【選單】圖示中，選取《外送維修作業》資料夾，畫面及呈現系統外送維修作

業流程圖。 
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順暢的維修任務作業流程 

正航系列客服維修管理，內建常用 4 種維修流程，提供您快速架構維修品管理機

制。 

消費性電子商品 

消費性電子商品的控管，主要在於紀錄收件資料、維修耗料內容及完工狀態及維

修費用計算。 
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到府維修中心 

到府維修中心的控管，主要在於紀錄客戶來電叫修記錄，並安排專業技術人員出

勤時間、維修耗料內容及完工狀態及維修費用計算。 

電話服務中心（call center） 

電話服務中心的控管，主要在於紀錄客戶來電詢問問題內容，若無法於電話中即

時解決，可透過專業技術人員安排出勤處理、並記錄服務處理內容及維護費用計

算。 
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事務機器租賃 

事務機器租賃的控管，主要在於維護合約的設定及執行，安排安排專業技術人員

依照合約內容出勤處理、或透過客戶叫修紀錄，安排出勤服務。 

 

 

 

           

 

 

 

合約的維護時程可依照「日」、「周」、「月」

為維護單位，進行預約服務的設定 
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便捷的維修品外送維修管理 
 

正航系列客服維修管理，對於維修品的外送原廠或其他維修配合廠商。也提供控

管的機制。 
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環環相扣的序號管理 

序號管理 

若您的維修品需要紀錄唯一的序號資訊，正航系列客服維修系統提供維修品序號

設定，依據您維修流程，自動將序號資訊帶入下一個維修任務資訊中。 
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累積智慧的問題累積 

問題集管理 

正航系列客服維修系統的維修任務中，所提供的解決方式，都可以自動匯總至問

題集中。您可依照建立的時間或問題的類別將問題列表成冊，提供公司相關人員

技術的傳承及智慧的累積。 

 

 

 

 
 

依問題建立時

間排序 

依問題大類分

析問題 

依問題小類研

討問題 

13



 

14



 

15



 

 

16



 

 

17



 

 

18



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

19



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

20



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

21



 

 

 

 

 

22



 

23



 

24



 

 

 

 

25



 

 

 

26



 

27


	正航系列客服管理-自傳1(封面)
	正航自傳--客服維修管理系統
	客服維修系統報表



