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IBM 售后技术支持服务 

单一售后支持服务提供商，帮助您提升客户体验水平 

 

亮点 

• 将您的技术支持服务外包给 IBM，我

们将利用全球服务基础架构为您提供

全方位支持，帮助您加快上市时间并

拓展新的市场 

• 技术支持服务外包能使您专注于产品

提升与客户满意度， 同时获取分析洞

察力 

• 具有更高的灵活性，将投资分配至产

品创新上 

您的生产企业需要向客户提供可靠的售后保证与维护支持。无论您的

产品是企业对企业产品还是企业对客户产品，一旦涉及到售后技术支

持，便会面临着“构建还是购买”的选择。但是创建新的基础架构需

要时间、资金和持续的开支。如果您想拓展新的市场，您的基础架构

还需要部署到全球范围并提供多种语言功能。无疑，所有这些因素都

会导致产品延迟上市，并且会使您无法专注于核心业务。 

IBM Managed Vendor Support Services 可提供全球基础架构与技

巧，帮助您向客户交付企业级的售后技术支持。我们强大的服务基础

架构可助您提高新地区的服务级别，提供一致的服务级别协议 (SLA)，

并提升客户体验。IBM 拥有 30 年的售后技术支持体验以及成千上万名

认证专业人员，能够在 209 个国家和地区提供涵盖 127 种语言的服务，

可实现更快的提升，在帮助您规避风险和提高业务效率时，可对您提

供全球范围的支持。 
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助力加速新产品上市并提高全球影响力  

通过我们的服务，您可以自如地使用我们成熟的全球一致性

服务基础架构，从而加速新型或新兴产品线的上市步伐。将

技术支持服务外包给 IBM，您将无需创建和维护全球售后

技术支持所需的基础架构，从而节约您的时间、资金和资源。 

我们可以提供评估服务，帮助您确定售后技术支持服务的最

佳组合，以满足您独特的需求和预算。由于产品与客户的多

样性且数量庞大，因此可能需要一个灵活的方法来满足服务

需求。正因为如此，您才需要从我们的多种管理供应商支持

服务中选择一种或进行任意组合。此外，我们还可建立治理

计划，确保始终符合双方商定的 SLA 和关键绩效指标 (KPI)。

服务涵盖： 

• 售后支持服务评估：可助您确定售后技术支持服务的最佳

组合，以满足您独特的需求和预算 

• 呼叫中心支持：有助于捕捉客户支持问题并验证服务权限 

• 技术支持中心 (TSC) 服务：可提供稳健的一级 (L1) 和二级 

(L2) 支持，以帮助远程识别问题，指导客户解决问题或在

必要时协调制造商提供三级 (L3) 工程技术支持协作 

• 资源管理中心 (RMC) 服务：帮助计划工程师执行现场服务、

订购零部件、协调并监控服务呼叫及 SLA，进而为 TSC 提

供支持  

• 零部件物流管理：包含库存管理、零部件采购与交付、自

动化零部件追踪，以促进远程技术支持 

• 现场支持：包含故障维修支持、预先计划维护、机器与零

部件更换、安装、移动、设备更换 

• 中心与仓库服务：协助场外维修或完成全球范围的产品回

收及非缺陷型测试和其他实验室测试，以帮助降低偶发性

产品故障和售后支持问题 
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远程技术支持 物流 现场服务 

呼叫中心 技术支持中心 资源管理中心 零部件物流管理中心 现场支持服务 中心与仓库服务 

• 呼叫受理（电话、邮件

或电子设备） 

• 权限检查 

• 服务票据 

• 首要资格 

• 远程维修（如可能） 

• 问题分析与决定 

• 行动计划发展 

• 现场客户工程师支持 

• 一级、二级、三级支持 

• 资源调配 

• 资源调配 

• 零部件订购 

• 服务级别协调 

• 呼叫与服务级别协议 

(SLA) 监控 

• 库存管理 

• 入库与运输 

• 服务级别交付 

• 维修管理 

• 系统监控 

• IBM 所有零部件 

• IBM 所有零部件的进出口 

• 在托管的 SLA 下的现场

维修 

• 预防性现场服务 

• 现场交换 

• 现场安装 

• 当地技术服务（安装、

移动、添加、更换） 

• 依据托管 SLA 实施

的现场维修 

• 组件测试无缺陷 

• 针对偶发故障的测试实

验室 

 

客户满意度与项目管理 

 

IBM 分公司遍布全球，我们能够提供不同语言的支持。此

外，我们还可提供零部件与物流专业知识以及全球范围的

库存。及时高效地将零部件交至客户是技术支持的重要组

成部分。为了达到此目标，使用 IBM 零部件物流专业知识

和全球范围库存可给您提供极大的优势。在任意指定的日

子，我们可将约 27,000 个零部件移交至全球客户所在位置。

我们装备精良，拥有跨越全球 556 个仓储点超过 110 万的 

IBM 和非 IBM 零部件，以及高达 99.9% 的精确库存，可

以随时随地交付所需的配件，从而提高设备可用性与客户

满意度。1 

助力您专注于核心业务与客户满意度 

将技术支持服务外包给 IBM，您就可以有更多的精力专注于

您最擅长的领域，使您的产品组合脱颖而出。您可能以不断

创新、追求卓越产品、持续改进、提供极佳客户体验作为您

的业务目标，期望在这些方面加强您的业务优势。将技术支

持服务外包，您就可以继续对其进行锤炼，同时最大限度地

利用对您业务成功至关重要的知识资本。 
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此外，我们可将分析技术整合进您的业务环境中，以帮助提

高产品质量、提升客户满意度。我们的分析服务可帮助从事

件驱动的现场数据中获取客户洞察力，在可提升产品设计、

工程、市场营销、采购与客户支持的方面，对其进行应用。

我们还可采用预防性维护来帮助减少中断，并将您从基于间

断的方法转向基于条件的方法，这可降低对终端用户的影响。

所有这些功能旨在持续改进并提升客户体验。 

助力您获得更高的投资灵活性 

我们的服务支持更灵活的投资选择，您可增建自己的产品特

征与功能，而不是使用这些资金去构建与维护您的售后技术

支持基础架构。 

通过选择 IBM 作为您单一的全球提供商，而非借助多区域

服务提供商或内部资源， 您可显著降低售后支持的复杂度。

IBM 的高技能型人才可提供企业级服务，同时贵企业可节

约雇佣、培训或维系员工的成本。此外，您可从固定劳动力

向多变劳动力进行转型。在某些情况下，这包括获取资源以

使用现有投资。还可更快速地扩展或缩小服务，以帮助降低

非高峰时期员工未充分利用的风险。 

借助我们的托管供应商支持服务，许多公司已经提高了客户

满意度，并体验到了切实可行的业务收益。以下将描述其中

一家公司的情况： 

获得超过 98% 的全球服务成功率 

业务挑战： 

美国主要的 IT 设备与解决方案提供商对连续不断的现场硬件

更换计划的需求日益增长。因此，公司需要重建其服务基础

架构。他们需要服务解决方案，以降低运营成本、提高生产

率、加速服务交付并提供与供应商无关的更高质量现场支持。 

解决方案： 

公司可保持积极的服务交付目标，在四小时内提供 100% 的

及时支持。客户也可实现超过 98% 的全球服务成功率，从而

带来持续高水平的客户满意度以及新的业务机会和行业认可。

除此之外，客户显著减少了现场技术支持与保修费用。 

 

“当 IBM 的服务工程师作为我们服务

团队的成员到达现场时，我们的服务将

脱颖而出，这将有效推动我们的销售。” 

- 全球支持交付服务、IT 与解决方案设备提供商总监



 

 

备注 



 

 

 

 

为什么选择 IBM？ 

IBM Managed Vendor Support Services 已帮助许多科

技公司跨地域交付了更高效的客户服务，并提高了客户满意

度。IBM 拥有约 19,000 名服务人员，平均拥有 14 年的服

务经验。我们在全球 209 个国家和地区设有分部，支持 12

7 种语言并运营着 70 家远程支持中心。借助 IBM 久经考

验的基础架构与业内领先的分析洞察力，您的售后技术服务

方法可迈上新的台阶。 

有关更多信息 

如欲了解有关 IBM Managed Vendor Support Services 

的更多信息，请联系您的 IBM 代表或访问以下网站：ibm.

com/services/techsupport 
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