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市场营销的核心

以
客
户
为
中
心



CRM的目标——一切以客户为中心

通过合适的渠道

将合适的产品

在合适的时间

提供给合适的人

提高销售效率

增加销售收入

降低销售成本

提升客户满意度



市场的核心——客户

 Zoho CRM如何实现全生命周期管理

 Zoho CRM功能优势

Zoho CRM成功案例分享：佛山顺德区高力威机械有限公司

 鼎资软件公司介绍

目录



市场的核心——客户

 Zoho CRM如何实现全生命周期管理

 Zoho CRM功能优势

Zoho CRM成功案例分享：佛山顺德区高力威机械有限公司

 鼎资软件公司介绍

目录



制造业典型业务流程



CRM系统典型需求

一、客户管理
客户搜集、录入
客户查重、分配
客户沟通、跟进记录

二、商机管理
商机档案
商机跟进记录
销售自动化
重大商机掌控

三、销售管理
销售团队管理
经销商管理
区域管理
销售提成

四、订单管理
产品管理
报价、销售订单、发货单
应收账款管理
交易历史

五、市场活动管理
活动策划审批
活动执行流程
效果分析

六、客户服务
服务支持提交
服务支持升级
售后团队管理



Zoho CRM是一款按需租用的客户关系管理(CRM)软件

集中管理销售、营销、客户支持
和进销存等

实现业务流程自动化

深入了解客户行为

提高客户服务满意度

快速提升公司销售业绩
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Zoho CRM          大功能

Zoho CRM功能模块



营销自动化

市场活动 计划->执行->分发->分析

邮件营销

线索 | 联系人

群发邮件

定时群发

邮件模板

自动回复

线索导入

线索

联系人

服务支持

一、营销自动化



二、销售自动化

线索

商机

客户 联系人

预测

获取 甄别

转换

留存

提高忠诚度



三、客户服务

服务

支持

电话

邮件 网站

Outlook

有关产品或服务的问题以及客户反馈意见

解决客户所遇到的重复性问题的公司资源

解决

方案
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客户云

营销套件（Marketing Suit）

销售套件(Sales Suit)

服务套件(Support Suit)

SalesIQ Campaigns Social Survey Forms

CRM SalesInbox Reports Motivator ContactManager

Desk Survey Assist BugTracker

客户云(Customer Cloud)



真正的业务增长首先要把您放在组织的核心。Zoho CRM Plus整合您
的销售、营销和支持团队并帮助您为您的客户在每个阶段提供一致

的、有意义的服务。
真正的业务增长首先要把您的客户放在组织的核心。Zoho CRM Plus

CRM扩展

传统：企业中的销售、市场、技术支持团队使用不同的软件系统管理

邮件、通话、客户关系管理等。很难理解客户的行为，无法提高部门
和团队合作，监测和跟踪实时分析。
克服此挑战的唯一方法就是在一个软件平台上对客户数据进行全面的
汇总，但这通常是费时、费力并且昂贵的。

Zoho CRM Plus：是以销售自动化(CRM)为核心，将帮助台(Desk)、
市场营销自动化(Campaigns)、客户调查问卷(Survey)、访客追踪
(SalesIQ)、项目合作(Projects)、社交媒体管理(Social)、销售活动指标
和KPI管理(Motivator)、高级数据分析（Reports）这9大应用整合，实现
参与客户生命周期的每一个阶段。
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客户可通过扫描机器上的二维码，或进入高力威微信公众号自助平台
提交客服单。





客户提交客服单后，系统会自动提醒售后人员，并联系客户进行处理。
如需派工或配件，勾选相应的选项。





在ERP中创建配件销货单后，可同步到CRM。





如需派工，点击派工链接，填写派工资料。
派工单生成后，系统自动发送短信通知客户、工程师，并以邮件告知
销售负责人。





工程师按照派工单的时间上门检修，并填写信息、上传行程表。





维修派工完成后，售后主管致电客户回访，并填写回访信息。





回访后，此服务支持将在售后主管首页的“待结案服务支持”栏目中
显示。点击客服单号进入页面，审核信息并结案。





结案后，售后主管审核行程信息、费用，并提交报销。财务发放报销后，售后主管再次点击“报销”链接，勾选“已报销”选项登记。





技术部同事可登陆CRM系统，在首页的投诉故障汇总中，可通过搜
索功能进行多维度组合查询，对故障进行分类检索，追根溯源，查询
故障产生的各种原因，为产品质量和技术的改进提供数据依据。
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广州鼎资软件科技有限公司

公司成立于2008年

经营理念：信任来自负责、成功源自专业
宗旨：对客户利益负责、对员工权益负责、对股东投资负责

Microsoft Dynamics ERP 认证合作伙伴

1

2

3

4 Zoho CRM 广东省总代理、华南区技术支持中心

5
专注于CRM系统的业务咨询、服务和个性化定制。
专注于华南地区，尤其是珠三角。
丰富的企业业务管理解决方案服务经验。

6 愿景：成为客户信赖、尊敬的管理软件服务公司



鼎资软件典型案例






