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内容概要

　　《ERP实训教程：SAP BO指导》基于SAP公司开发的SAP Business One软件，结合北京毅力金网科
技发展有限公司的成功案例进行编写。
SAP Business One是专为成长型企业设计的可承受的集成化企业管理解决方案。
企业所有者能够通过单一的系统实现业务流程的自动化，并将客户关系管理、生产和财务系统的关键
业务信息集成起来。
借助SAP Business One，企业所有者可以提高获利能力，并且增强控制能力。
　　本书共十一章，分别为ERP概述、SAP Business One概述、SAP Business One系统基础管理、采购管
理、销售管理、库存管理、财务管理、生产管理、服务、人力资源管理和报表。
本书最大的特色是结合北京毅力金网科技发展有限公司的案例，含有八十六个实验场景，以供读者练
习。
　　本书可作为信息管理、电子商务、企业管理等专业本科生的学习教材，也可作为SAP Business One
实施企业关键用户的培训教材及参考用书。
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章节摘录

版权页：   插图：   服务人员在录入客户的服务呼叫的同时，也可以通过初步查询目前知识库中的相关
解决方案，争取在第一时间解决客户的问题。
 这时，服务人员可以首先使用"服务呼叫"中"解决方案"选项卡内的"已建议"按钮，查看与此服务呼叫的
物料、物料组或问题类型相同的，在以前的"服务呼叫"中已经建议过的解决方案。
 如果没有在"已建议"的解决方案中查找到有用的信息，还可以在"知识库解决方案"中直接进行查找。
关于"知识库解决方案"的查找请参阅后面的章节。
 如果找到了解决方案，并为客户解决了问题，则可以将相关解决方案添加到此次服务呼叫中，以便于
后面的查询，然后关闭此次服务呼叫。
 如果未能找到解决方案，则需指派相关技术人员进一步处理。
 4.指派技术人员 服务人员可以将服务呼叫指派给相关负责人和技术人员，以继续跟踪客户的服务请求
，为客户解决问题。
 负责人和技术人员是通过服务呼叫的抬头中的"受让人"和"技术人员"的选择进行指派的，如下例中指
派的负责人为"销售经理：谢大伟"。
 当被指派的"受让人"登录到系统中时，会自动得到提示信息。
 负责人查看到相关服务呼叫的详细内容后，则可进行进一步处理。
 5.解决问题 当服务呼叫所指派的负责人接到系统的消息通知后，可以查看服务呼叫的详细内容。
通常该负责人会通过如下步骤来为客户解决问题：①电话向客户再次确认问题；②指派技术人员上门
服务；③更新解决方案并关闭此次服务呼叫。
下面详细地介绍在SBO中如何完成这些步骤。
 （1）"作业"——与客户的联系。
首先，该负责人再次与客户取得联系，进一步询问相关信息。
这时，该负责人可以使用"服务呼叫"中的"作业"选项卡来记录此次联系。
 在"作业"选项卡中点击"新建"按钮，则会进入"与业务伙伴的联系"画面，为此次服务呼叫添加相关的联
系。
如果有多次联系发生的话，也可以在此一一输入。
 （2）指派技术人员上门服务。
在与客户取得初步联系后，该负责人对客户的问题已经有了一定的了解，这样就可以指派合适的技术
人员进行上门服务。
 技术人员的上门服务也可以作为"作业"之一，输入到"服务呼叫"的"作业"选项卡中。
 在技术人员上门服务前，可能还需要领取所需的维修材料。
维修材料的领取可通过在"服务呼叫"的"费用"选项卡中，添加一个虚拟的库存转出单（由"维修设备"仓
库一"维修人员"仓库）。
 点击"费用明细"后，进入"服务调用费用"列表画面，在这里可以通过"新建文档"中的"转到技术人员"，
来添加表示技术入员领取维修所需设备的"虚拟"库存转储单。
 在"费用凭证一选择"画面上选择"转到技术人员"后，再点击"确定"按钮就进入了"库存转储"画面。
 注： 在这里也可以选择已有的库存转储，与此服务呼叫建立关联。
 "费用凭证一选项"画面上选项的含义如下。
 "转到技术人员"：选择此选项并确定后会进入"库存转储"画面，通过创建一张"虚拟"库存转储单，表示
技术人员领取维修所需的维修配件。
建议定义一个名为"维修人员"的虚拟仓库。
 1）"交货"：选择此选项并确定后会进入"销售交货"画面，通过创建一张交货单，来表示服务中所消耗
的成本，如人力成本、差旅费用和使用的物料的费用。
 2）"从技术人员返回"：选择此选项并确定后会进入"库存转储"画面，通过创建一张"虚拟"库存转储单
，表示技术人员退回服务后剩余的维修配件。
 3）"退货"：选择此选项并确定后会进入"销售退货"画面，通过创建一张退货单，来表示服务过程中可
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能发生的退、换货。
 4）"发票"：选择此选项并确定后会进入"应收发票"画面，根据合同的内容向客户收取相应的费用。
 （3）问题解决。
当问题得到解决后，服务呼叫的负责人应该及时更新解决方案。

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<ERP实训教程>>

编辑推荐

《ERP实训教程:SAP BO指导》基于SAP公司开发的SAP Business One软件，系统全面介绍了ERP相关知
识，《ERP实训教程:SAP BO指导》可作为信息管理、电子商务、企业管理等专业本科生的学习教材，
也可作为SAPBusiness One实施企业关键用户的培洲教材及参考用书。
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