
WebEx 客户成功案例

我们在 20 个航班及其相关支出上节省了 80000 多美元。这是十分显著的。

— WW 系统和应用客户支持部高级经理 Jeff Jackson

Business Objects 降低了支持中心的成本，
的成本，并提高了客户的满意度

Business Objects，总部位于美国加利

福尼亚州圣何塞何法国巴黎，主营商业智

能（BI）软件 － 将资料转换成有价值的信

息，以报告、表格、表单和图的形势形象

地显示信息，帮助员工、客户和合作伙伴

作出战略决策。在 15 年时间里，Business 
Objects 增长至近 4000 名员工，办事处分

布在全球各地，且每年营业额接近 1 百万

美元。

挑战
Business Objects 注意到他们收到地客

户支持服务问题玩玩需要多次交互才能得

到解决，尤其是大规模的复杂分析模式。 

对于复杂的问题，我们通常需要外派售后

工程师和支持人员至客户的办公室（甚至

飞赴国外）。

Business Objects 对于其提供高级服

务和客户支持的承诺面临巨大挑战。我们

需要加速客户支持个案的解决时间，以腾

出专家资源将更多的时间和注意力放在复

杂的案例上。我们还需要能降低售后工程

师的外派成本，且同时维持或提高服务质

量，来达到令客户满意的目标。

WW 系统和应用客户支持部高级经理

提到，“当我们的产品越来越先进的同

时，我们的客户也同样要求先进的安装和

模式。而且，许多问题是针对环境或报告

涉及上，这一点是很难通过电话评定的。

大型复杂的问题通过电话帮助客户解决可

能需要花费 3 到 4 小时；逐步指示很容易

引起人为错误，而且许多客户往往无法简

单地确定或正确报告错误，因此我们需要

做很多初级的工作。”

解决方案
在 2002 年 10 月，Business Objects 决

定使用 WebEx Support Center 开发远程支

持平台。这个新的平台称之为 eSupport，
它将支持案例升级为“面对面”的处理方

式。Jackson 解释道，“凭借 WebEx，我们

现在能直接访问客户的桌面，而且能在数

分钟内正确确定问题所在。”

尽管大多数客户支持服务都能使用 
WebEx 在一对一的会议中迅速方便地得到

解决，WebEx 还允许用户建立三方会议，

令其引入 QA 或 R&D 专家与客户一起加入

会话来获取解决方案。 

该部门现在每月处理 1200 多个 WebEx 
支持会话。

Business Objects 选定 WebEx 相当简

单。尽管他们尝试了市场上地很多同类产

品，但事实是那些解决方案都要求再客户

的机器上安装软件，这一点将引起客户服

务问题。Jackson 说明道，“而且，他们还

不是真正意义上的网络化产品，因而防火

墙会阻断它，还需要开启端口，就这一点

而言并非客户友好的产品。”

在其评估过程中，Business Objects 确
立了三个主要标准：安全性的全球解决方

案,且能与其它软件应用程序集成的产品。

Jackson 解释说，“安全性对于我们的客

户是最大的问题，且 128 字节的安全性是

很关键的。我们还需要该方案能在全球范

围内运行。WebEx MediaToneTM 意味着我们

无论在何处只需开启一个会话即能维持效

率。它允许我们在办公室中执行会话，也

可以从其它地方继续，而无需随访服务。

我们还需要能与合作伙伴紧密协作。WebEx 
的战略合作伙伴列表与我们的非常相似，

这使得我们很方便地就能将产品地使用推

广给我们的所有客户。就这一点而言，SAP 
和 PeopleSoft 就是很好的例子。”Jackson 
补充道。

优点
在两周内完成所有工作，包含将其 

Web 站点复制到 WebEx 的平台上。Jackson 
说，“如果使用 WebEx 的录制培训课”相

当成功。而且对于我们公司的站点外观的
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重点

• Business Objects 需要加速客户支持个案的解决时间，从而释放更多专家资
源。

• 使用 WebEx Support Center 授权的 eSupport 服务，支持问题现在能在数小
时内解决，而非数天。 

• Business Objects 提高了客户满意度，同时大大降低了差旅开支。 

这不仅是节省开支的问题；而是关于客户服务的问题... 凭借 WebEx，我们
能将 QA 和 R&D 人员引入支持服务中，一同找出“问题的症结”，并在数分
钟（而非数日）内构思出解决方案。

— WW 系统和应用客户支持部高级经理 Jeff Jackson

详细信息也很吸引人，因此我们不必回头

重新撰写网站。”

凭借 WebEx 授权的 eSupport，客户支

持人员最终可以“看到”其客户的桌面，

并且迅速精确地诊断问题。Jackson 举了

一个例子，“一位德国客户拨入了一个支

持服务电话，说明了一个从未记录在我们

在线知识库中的问题。通过电话方式修复

失败后，我们意识到客户的描述可能不完

整。使用 WebEx 连线后，我们感到这是一

个简单的问题。对环境的快速更新解决了

该问题，而且客户在 10 分钟内就能再次正

常运行。由于客户对问题的描述不准确，

我们可能会花费数小时来进行修复。”尝

试发现此类问题可能意味着要花费相当多

的时间、工时，甚至可能需要外派工程

师。借助 WebEx，问题仅在数分钟内就得

到了发现和解决。Business Objects 的客户

支持部门全力推行 WebEx 解决方案，而且

我们已从中获取了实质的投资回报。最容

易确认的就是节省了出差相关开支，“我

们可以确实地说一次完整的工程师差旅开

支至少需要 1000 美元。而这仅限于美国或

加拿大，若要飞赴亚太地区，则至少 3000 
美元。我们估计我们在出差及相关开支上

已节省了 80000 多美元。这是相当可观

的。”Jackson 说道。

尽管节省成本很重要，Jackson 补充

说，“这不仅是节省开支的问题；这关系

到客户服务。我们不可能每次都外派 QA 
专家至客户所在地。凭借 WebEx，我们能

将 QA 和 R&D 人员引入支持服务中，一同

找出“问题的症结”，并在数分钟（而非

数日）内构思出解决方案。这种实质的反

馈对于开发者和 QA 人员都很重要，它同

时能令我们的客户乐于看见在其遇到问题

时我们向其提供最佳的团队。”

展望
WebEx 平台的运用非常成功，技术支

持小组正在向遍布全球的其它办事处展示 
WebEx，以使客户支持外的所有部门也能获

益。


