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每个企业的CRM的应用模式和应用重点都可能有所不同

– 制造业包括上百个细分行业

– 不同细分行业的企业，业务模式未必不相同

– 同一细分行业的企业，业务模式未必相同

– 每个企业的市场营销、销售、服务都可能存
在差别和侧重

每个企业的CRM的应
用模式和应用重点
都可能有所不同
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一、某专用车制造企业CRM应用案例

------实现精细化的销售过程控制
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CRM项目背景

• DM公司为国家级高新技术企业，主营高科技专用车辆的研发、制造、销售，目前已形

成防弹运钞车、系统集成车和工程车辆三大系列产品，销售网络遍及全国。

• 目前公司的客户数量、人员规模、业务量等都在急速膨胀，寻觅CRM系统对业务管理的

支持，已经成为公司内在的迫切需要。

• 贾总认为，目前， DM公司的成长瓶颈主要有两个：

– 销售人员频繁跳槽带来的客户流失

– 很难招到优秀的销售人员，销售人员的能力制约着公司的发展
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CRM系统的实施主要解决三大问题

§ 客户信息整合

§ 销售过程管理

§ 销售人员考核
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CRM中的销售漏斗管理帮助DM公司了解销售过程，提升执行力

• 通过应用销售漏斗， DM公司可以：

ü 对销售任务的阶段进行有效划分；

ü 实时掌控销售任务的进展情况；

ü 对项目的销售预期进行动态评估；

ü 考核销售人员的依据；

ü 形成体系化的销售方法；

ü 灵活制定客户资源计划及营销策略。
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销售人员考核的“结果类”指标、“能力类”指标、“行为类”指标，
“行为” 规范 “过程”，“过程” 保证 “结果”

– 销售额

– 回款额

– 利润额
– ………

“结果类”指标

– 机会的转化率

– 机会转化的平均周期

– ……

“能力类”指标

– 销售人员每天平均拜访次数
– 每次访问所用时间
– 访问的成功率
– 每天销售访问的平均收入
– 每百次访问平均得到的订单数
– 销售费用与费用率
– 一定时间内开发的新客户数：
– 一定时间内失去的老客户数
– 客户满意度
– ……

“行为类”指标
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DM公司对CRM系统的认知

• “我们的销售人员就好比是下蛋的母鸡，销售人员签的单就是母鸡下的蛋，那我们上
CRM系统的目的是什么呢？它不能代替我们下蛋，但可以记录每一个母鸡的下蛋过程，
也就是全面记录我们每一个销售人员的签单过程。”

• “一个销售人员可能一年下来一个蛋也没下或只下了一两个蛋，但通过对他整个下蛋
过程的了解，若他下蛋的方法很得当并且是也在努力的下了，我们仍会认为他是一个
非常好的Sales；”

• 相反，若一个销售人员，他一年下了10几个单，但通过对他下蛋过程的全面记载，若
他还应该能够下更多的蛋，我们对他的这些成绩也还是不满意的。

• “我们上这套系统的最终目的就是：通过对每一次签单过程的全面监控，我们
就可以通过一个小的成功，复制更多的成功，提升公司整体的销售能力!”
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二、某酒业集团CRM应用案例

------固化渠道管理模式，实现“精确制导”
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CBS酒业集团始建于1936年,主要经营山葡萄酒，是东北历史最
长的山葡萄酒企业

吉林省CBS酒业集团始建于1936年，是一个以开发长白山野生资源为主、多元
化经营的大型实业集团公司，拥有山葡萄原料种植基地1万亩，野生山葡萄、北
五味子自然保护区3万亩，近2万平方米全地下恒温橡木桶储酒窖，是东北历史
最悠久的山葡萄酒企业。年生产能力达4万吨。

集团简介集团简介

主要业务主要业务

CBS系列酒曾获国家、轻工部、省、市各种奖项40余项并于2003年通过
ISO9000：2000质量体系认证；2004年获得中国名牌称号。

CBS酒业的三大核心业务是：山葡萄葡萄酒（全国、渠道分销、中低端）、
山葡萄冰酒（东北三省、直销、高端）、白酒及纯净水（东北三省、直销\
分销、低端）。

CBS酒业集团从2000年起，大力开拓红酒业务，伴随着2000年后红酒消费市
场的迅速增长，集团红酒业务开始了突放性增长，产能迅速扩大，集团规模

迅速膨胀。
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伴随着销售队伍、企业规模的迅速扩大，企业必须建立与之相
适合先进的管理平台，提高渠道管理水平

• CBS酒业从2000年起，大力开拓红酒业务，伴随

着近年来红酒消费市场的持续升温，集团业务开

始了爆炸性增长，产能迅速增加，企业规模也随

之快速扩张。

• 为适应企业的高速发展，CBS酒业建立了全国性
的营销网络，渠道管理分为大区——省——市—
—县四级，全国业务人员500多名，渠道客户有

经销商、商场、超市、酒店、夜场等，其中每个

县级市设经销商1-2个，每个经销商下面有20-30

个终端店铺，商场、超市、酒店、夜场等客户则

由CBS酒业直接维护。

• 伴随着销售队伍、企业规模的迅速扩大，管理压

力日益增大，企业必须建立与之相适合先进的管
理平台，固化业务流程，彻底根除“人治”管理的
诸多弊端。

如何提高渠道管理水平？
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到2006年，CBS酒业的渠道商及终端客户已经几千家，渠道管理
存在失控的风险，主要表现在：

•集团当时共有500多名业务代
表，工作相对独立，行动随意性
较大，区域经理对一线业务人员
的控制力度下降，进而导致渠道
管理工作有失控的危险；

•渠道中各节点的库存成为企业巨
大的威胁，随时有爆发的可能；

•渠道客户掌握在业务人员手中，一
旦出现人员变动，很有可能流失；

•渠道管理的效果无法量化评估，无法
及时对渠道管理工作的方向进行调整。

渠道管理存在

失控的风险

•对于经销商的经营信息、竞争对手的相关信息缺乏及时
的采集和汇总，无法对市场变化及时做出反应；
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借助CRM系统， CBS酒业集团进行了一次渠道管理手段的“革命”

1．维护良好的渠道
客户关系

– CRM系统帮助CBS维护良好的渠道客户关系,并且，借助CRM系统， CBS可以直接管理各级渠
道,实现渠道管理扁平化.还可以加强与经销商的业务合作，提高效率；可以透过渠道，了
解终端客户

2．渠道库存的透明化
管理

– 渠道各节点的库存信息，直接影响产品的真实销售情况，是集团制定经营决策的重要依
据，渠道库存信息包括各级区域自备库存、经销商库存、终端店面库存，商场、超市、酒
店、夜场库存等。

– 通过CRM系统定期将渠道各节点的库存信息上报，实现了整个渠道库存的透明化

3．监控渠道管理业务
流程

– CBS酒业的促销、入场等常规业务流程中，每一个步骤的工作和沟通内容，都记录在CRM系
统中，可追踪，可分析。同时，决策所需的各项材料都必须通过CRM系统上报并备案。

– 此外，市场工作中的活动、方案的审批流程管控流程，由CRM系统进行规范和固化。审批流
程所提交的协议、方案、发票、照片、申请、评估等文件，必须在CRM系统中存档。

– 渠道合作伙伴的市场调研、规划营销促销方案、甄选加盟商等流程的进展、各个阶段的工
作内容、发生的费用都在CRM系统中记录，并由管理层负责监控

4．精细化控制渠道
管理费用

– CBS酒业需要与各地的商场、超市、酒店、夜场签各种形式的入场协议，谈判流程复杂，涉
及到大量的费用支出.

– CRM系统可以管控每笔费用的明细去向，具体用途，投入成效，可以动态的评估费用与销售
额比率，提高资金的使用效率。
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CBS酒业集团领导审时度势，借助CRM系统，进行了一次渠道管理
手段的“革命”

5、加强渠道人员管理
– CBS酒业通过多年来的实践，创造性地提出了适合当前企业发展的营销理念和管控流程。

– 在采用CRM系统后，系统固化了CBS自身独特的营销管理流程，保证企业的各环节，尤其是
业务人员不折不扣地按照既定流程执行，依照公司制定的方案开展工作，在CRM系统的支持
和约束下完成工作任务，实现业务目标。

6、量化考核渠道绩效

– CRM系统帮助CBS酒业实现了对业务人员绩效的量化管理。CRM系统改变了传统的工作记录+
工作总结形式，使管理层全面掌控业务人员的工作情况，对业务人员的考核，通过员工填
写工作记录的方式，量化评估，包括效费比，利润率，出勤率等。

– 此外，CRM系统记录了经销商、终端的销售量、销售单价、折扣、回款周期、回款额、平均
库存等重要经营信息，能够实现对经销商、终端绩效的量化考核。

– CRM系统还记录了经销商、酒店、超市、店铺等不同渠道的业绩信息，CBS酒业可以对不同
渠道的绩效进行评估，并加以比较。

7、建立渠道管理决策
指挥系统

– 通过实施CRM系统，CBS酒业可以及时获取来自全国各地渠道客户的经营信息，精确量化分
析每一个员工、每一家渠道客户的投入产出，详细统计各地域的产品结构、利润率、库存、
反馈等，从多个维度评价渠道客户价值，为未来的渠道管理工作提供决策支持，及时找出
和奖励那些业绩优良的渠道客户，及时发现并清理业绩低劣的渠道客户，甚至开辟新的渠
道。
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CRM系统应用的效果

1．快速的渠道拓展
– 自从2006年11月起，CBS共拓展了900余家经销商，建立了30余个省级办事处，外派了20余
名经营销售人员担任区域经理，同时，基层销售人员超过1500人。

– 这些人员能够按照规范的销售方法辅助渠道营销，并直接或间接的在CRM系统下进行管理

2．数据集中管理
– 实现总部30名销售内勤管理全国5000余家终端客户和渠道经销商，管理成本大幅降低，订
单执行过程一目了然，基本实现无纸化订单管理。

– 各区域销售订单、库存数据、市场费用、谈判进度、市场消息、竞争情报等信息，即时反
映在总部的CRM系统中，管理层可随时掌握任何信息。

3．量化的决策支持

– 由于CRM系统对区域销售预期和区域库存的准确管理，CBS酒业在2006-2007的元旦春节销售
高峰期间，30余个区域无一发生断货现象。

– 通过区域内部和区域间的库存平衡调拨，同比节约运费30%，提升销售额5%。

– 同时，基于各经销商和销售人员的销售额和市场费用的全面数据，CBS在进行奖励/处罚、
制订销售计划、市场费用比例等方面的管理难题迎刃而解。

4．渠道经验分享
– 渠道经验分享。在东北地区积攒多年的行销经验，结合在南方主要城市的重点渠道建设取
得的经验和方法，形成CBS渠道建设的独特经验；

– 这些宝贵的市场开拓经验借助CRM系统的任务管理积累下来，并快速在其他省份复制，渠道
建设在短短的3个月时间内，取得飞速进展。
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总之，TurboCRM系统帮助CBS酒业实现了两个目标

• 全方位的了解渠道管理状况，规避了经营风险

• 固化了渠道管理模式，实现了“精确制导”
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三、某中央空调生产企业CRM应用案例

------建立适合自己的低成本服务体系

PDF 文件使用 "pdfFactory Pro" 试用版本创建 www.fineprint.cn

http://www.turbocrm.com
http://www.fineprint.cn
http://www.fineprint.cn


www.turbocrm.com

CRM项目背景

• TF公司主要从事中央空调的生产、销售和服务。在过去的几年，中国高速发展的建筑

业为中央空调提供了巨大的发展空间，尤其是1999年户式中央空调的出现，更是成就

了企业的高速发展。

• TF长期以来客户服务水平不高，服务成本节节攀升。如果不能改变现有的服务方式，

为客户提供有针对性的、个性化的客户服务，就会阻碍企业的进一步发展，丧失市场

先机。

• 公司的管理格局产生了变革的迫切需求， TF越发地感觉到需要一套CRM系统，来提高

客户服务水平，降低服务成本。
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通过CRM系统的实施，TF建立适合自己的低成本服务体系

呼叫中心

– 10个座席的客服
热线电话，80％
的客户咨询电话
不用人工处理，
大大降低了服务
成本；

服务外包

– 将技术含量较低
的服务外包给服
务商，接到客户
上门请求后，在
CRM系统派工单给
服务商，服务商
月底按单结算

精英服务团队

– 针对高技术含量的
服务建立精英服务
团队，专门负责全
国服务过程中的大
客户问题以及技术
难题的解决，同
样，接到客户上门
请求后，在CRM系统
派工单给服务人
员，定期考核业绩。

自助服务

– 通过总结CRM系统
服务过程中经验
教训，形成了技
术服务的知识、
方法，让客户自
助服务。

主动服务

– 对每个设备建立
维护档案，通过
对大量信息的积
累，可以发掘出
其中的规律，例
如设备的维修、
更换规律。掌握
了这些规律后，
过去被动的服务
就可能成为事先
可以预知的工
作，就有可能提
供主动的关怀与
服务。

1

2

3

4

5
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CRM系统实施效果

– 以前，TF客服体系在各大区域

共有十九个驻外客户服务中

心，需要200多人的庞大技术

队伍来负责客户服务。

– 被动式服务

– 客户满意度低

实施前

– 现在，30多人的客户服务团队。

– 主动式服务

– 客户满意度高

实施后
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www.turbocrm.com

客户的成功是我们生存的根本！客户的成功是我们生存的根本！

We thrive by the success of our customers.We thrive by the success of our customers.
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