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厦门四信通信科技有限公司应用知客CRM案例
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行业：
IT数码行业

公司简介：
四信（Four-Faith）是国内外最具技术实力的专业无线数据传输终端的制造商之一，从事无线通信传输设备的研发、生产、营销和服务，在蜂窝无线领域为国内外客户提供创新的、客户化的数据终端设备、服务和解决方案，实现客户的潜在增长,持续为客户创造长期价值。        我们拥有热忱的团队和丰富的研发经验，专注于无线Modem、IP MODEM、路由器、网关系列终端产品，秉承“诚信、信任、信心、信仰”的为商理念，致力于与供应商、同行、客户、运营商、代理商等建立长期互信合作关系；四信现有产品和解决方案涵盖WCDMA/HSUPA/HSDPA/TD-SCDMA/CDMA2000 1x EV-DO/CDMA2000 1X/EDGE/GPRS/GSM等无线蜂窝通讯网络，相继推出了数十款适合不同客户需求的产品。

    四信通信为了快速响应客户需求，提供客户化的产品和端到端的服务，在北京、武汉、上海等地设立了多个营销服务中心，分销商和代理商遍布全球。

公司主营业务：
MODEM系列

IP Modem系列

工业路由器

商用WIFI路由器

3G SOHO 路由器 

3G 无线网关公司

业务情况
1.组织架构：

四信科技的业务重点目前主要是直销，营销人员针对开发区内的各种规模的企业进行一对一的销售及服务。目前的主要部门: 国内事业部、大客户事业部、国外事业部和技术服务部。

国内事业部：负责公司的国内市场事务，通过电话、市场活动等方式寻找潜在客户，并通过前期沟通及较简单的销售过程, 将一些标准产品销售给客户，并从中挖掘出有价值客户转交给大客户事业部；

大客户事业部：与国内事业部转交过来的大客户进行深度沟通， 以争取获得大客户的长期业务。这些业务可能会涉及一些系统整合和集成等综合性较强的业务；

国外事业部：负责国外的市场事物；

技术服务部：为客户提供集成应用的解决方案及售前、售后的各种服务。服务项目分为免费服务和收费服务两种。

2.客户管理现状：

四信目前已有客户中老客户（重复消费）比例很高。如何保留住老客户、提升老客户的满意度对四信公司来说是至关重要的。客户群体主要为全国地区的企事业单位。目标客户1000家左右，重点客户约300个，期望通过系统上线提高工作效率，能服务于600个客户。目前客户信息管理方式采用手工管理，客户信息分散在业务员手中，没有统一管理，存在客户流失风险。同时管理层难以全面掌控销售过程。

开始实施的时间：

2009年10月

产品购买的版本：

 知客CRM A3
应用部门：

国内外事业部、大客户事业部、技术服务部。

CRM主体需求：
1、 将分散在各部门及员工个人手中的客户信息收集起来，形成公司的客户资源；

2、 及时了解各部门员工跟踪客户的完整销售过程，如客户阶段、状态、与客户联系情况、上门拜访情况、竞争对手等信息；

3、 建立完整、有效的工作流程。通过工作流程将通用事业部、大客户事业部和技术服务部的工作连通起来。

4、 及时响应客户的各种服务请求，提升客户满意度。记录服务部人员与客户的接触过程，包括客户服务要求、是否解决等相关信息，便于公司管理者及时了解客户服务的相关内容。 

5、 更好的管理公司的合作伙伴（为公司提供客户的系统集成商等公司）和竞争对手。

实施概要：
1、客户及合作伙伴信息管理：通过CRM系统，所有的客户（合作伙伴）信息都有效的整合到统一的集合中，各事业部可以共享客户信息，提升信息的使用价值及时了解客户与客户接触的全过程，围绕客户快速有效的展开各项工作。

2、销售过程管理：通过CRM系统，管理层可以及时了解销售过程，以方便领导对销售团队进行监督和指导。同时部门与部门、员工与员工之间的即时沟通得以顺利实现，企业可以有效管理分散各地的销售项目；通过销售流程的建立，加强了公司内各部门间的协同力度，明确权责。同时对于公司大客户的服务相应更加及时有效，进而提升客户满意度。

3、服务管理：通过CRM系统的服务任务及客户反馈，可以在第一时间将客户的服务请求下达给相关部门及人员，及时为客户提供服务。

4、反馈管理：对服务过程中收集到的客户反馈信息、产品质量信息进行有效地统计分析，为生产等部门提供数据作为改进产品的依据。

5、知识管理：通过CRM知识管理，在服务过程中形成的各种工作经验可以通过知识共享平台传递，减少了人员的培训成本，提高工作效率

6、竞争管理：通过CRM竞争管理，可以方便业务员了解竞争对手的各类信息，为销售决策提供数据支持。

7、订单管理：通过CRM系统，建立了一套对于销售订单的生成、审批和执行的完整的流程，同时在销售订单签订完成后，按照其相关内容制定执行计划，及时提醒相关人员（如生产部、服务部、财务部等）按时执行，同时保留完整的执行记录。 

目前应用状况：

系统成功上线。目前应用情况良好。

客户评价：
我公司是一家以通信和终端技术为主的IT服务公司，为了建立以客户为中心的企业，形成可持续发展能力，我们委托知客CRM协助进行CRM系统的咨询及实施。在实施过程中，知客CRM咨询顾问们提供方案、协助实施、培训方法，不仅全面提升了公司的管理水平而且提升了管理人员的管理理念。具体体现在三个方面：

1、 整理客户信息，联系人信息，完善客户信息数据库，提高信息的使用价值。

2、 梳理销售流程，按业务类别进行销售过程管理，让公司领导可以有效监控销售过程。

3、 建立各部门的沟通平台，实现信息的共享与交换，加强了公司内部员工的协同工作。
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