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一、 云蝶客户关系管理整体解决方案

二、 客户关系管理总体业务流程

客户关系管理系统（Customer Relationship Management，简称 CRM）是一种旨在改善企业与客户之间
关系的管理理念和技术手段。

系统通过收集、分析和利用客户信息，帮助企业更好地了解客户需求和行为，从而实现更有效的客户沟
通、营销、销售和服务，提高客户满意度和忠诚度，最终提升企业的竞争力和盈利能力。

。
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三、 系统操作流程

系统启用--》客户关系管理
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四、 启用客户关系管理

管理员账号登录，进入系统启用--》客户关系管理--》基础资料--》系统集成参数

是否启用 ERP 需要与上游 ERP 系统集成时候请勾选，如果本系统独立运行，则不勾选；
ERP 系统类型：请选择星空旗舰版，其他版本陆续开放
是否同一数据中心：如果上游 ERP 系统与本系统是在同一平台场景请勾选，否则不勾选。
目前下述两种场景需要勾选：1.ERP=星空旗舰版公有云 并且 本系统也在公有云 2.ERP=星空旗舰版私有云
并且 本系统也在同一云环境部署
OpenApi 配置：上游 ERP 系统配置参数填写。
集成同步配置：星空旗舰版公有云模式，此处不用配置，按下 CRM 数据同步，会将 ERP 客户作为期初数据
导入 CRM 客户资料。其他功能为预留与星空企业版对接时候使用。

五、 平台限制

星空旗舰版 ERP（公有云）+本系统（公有云），请注意：

1、由于平台对二开功能严格定义，如果 ERP 端对基础资料、业务单据有自定义字段或其他二开内容

时候，需要调查，上述内容与客户关系管理是否有关，如有关需提前声明判断处置方法。重点单据

为：客户基础资料、物料基础资料、销售订单、销售出库单。
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2、平台移动端支持金蝶 APP、企微、钉钉，拍照定位需要预先获取权限才能使用，移动端暂不支持

自定义项目。

六、 基础设置

1. 客户区域模型

1) 公海池

可以根据客户业务模型灵活定义公海池，例如按照产品分池：药品类、家电类、日化类，或者按照

销售地域划分建池：华东区域、西南区域、西北区域等。每个池均可设定自己的团队人员、负责人

及管控策略。此处需要按照客户的特征进行对应数据做成；
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2. 线索池模型

公海线索池，此模型与公海客户池思想完全相同，设定方法也一致，可以按照客户特征建立多线索

池，多团队，多模型管控方案。
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3. 查重设置

查重规则设定，按照实际使用客户要求可以对：线索、客户、联系人、商机分别设定自己的查重规则，

设订方法相同。1.设定查重字段项目组合，支持多字段组合查重，支持模糊匹配及精准匹配查重；2.支持

线索、客户、联系人的交叉查重；
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4. 销售方法

商机管控的阶段定义（里程碑），重点调查客户对里程碑达成的条件定义，系统支持设定条件，进

行阶段准入、准出管理，可以实现阶段自动推进模式。
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5. 权限设置

客户关系管理系统中数据管控是非常重要的一个特征，基本要求为销售与销售之间数据隔离，需要

合作时候又可以共享，管理人员可以对管理人员的所有数据进行查看等处理。本系统权限思想为：

默认 3 个角色：

系统管理员(总负责人)可以看到所有人的数据并能进行修改

部门经理可以对本部门人员或下级部门人员的数据进行查看或修改

客户经理可以对本人数据进行查看或修改

下画面数据授权还可以实现对特定功能画面二次进行数据授权，授权类型有如下四种：

本人：仅能看本人

本人及下级：本人数据+人员设定数据中上级为自己的人员数据

本部门：部门内人员的数据

本部门及下属部门：本部门数据+人员设定数据中上级部门为本部门的人员数据
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七、 行为管理

1. 销售知识库

操作路径：客户关系管理--》行为管理。
销售知识库数据一般都是导入建立的，此处需要做好分类管理，按照模版进行整理后建立。后续检索查找

会更加方便。
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八、 销售过程

客户价值评估

客户价值评估体系为：首先对评分项目进行分值换算设定，然后建立评分模型做成对多评分项目组

合权重分配模型，支持多维度组合设定，接下来建立客户分层模型，最后将评估模型+分成模型组合

建立价值评估模型，通过此模型就可以快速进行客户金字塔分层处理及展示。备注：评分项目目前

系统预制为下图。

业务控制方案里集合了生产相关的参数，请在使用系统前，了解各参数的作用和应用场景。
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九、 售后管理

1. 售后参数设置

售后参数设置重点设定内容为：基本参数、工单自动分配策略、维保计划自动做成服务请求策略、销售单据
自动做成服务请求策略。
基本参数：前提售后仓在 ERP 独立并启用仓位管理，实物仓占一个固定仓位，各售后工程师个人仓占一个仓
位建议个人仓位用员工工号定义仓位，仓位名称为工程师名称+电话。本处配置仓库对应关系及仓位模型。
工单自动分配策略：暂未开放。
维保计划自动做成服务请求策略：维保计划是否定时自动做成服务请求，及做成服务请求时候必录项默认值
管理
销售单据自动做成服务请求策略：销售单据是否定时自动做成服务请求，及做成服务请求时候必录项默认值
管理,销售单据来源支持：销售订单、发货通知单、销售出库单

2. 故障库

操作路径：客户关系管理--》售后管理。

故障库数据一般都是导入建立的，此处需要做好分类管理，按照模版进行整理后建立。后续检索查找

会更加方便
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3. 产品档案

产品档案可以提前收集资料批量导入系统形成档案体系。

十、 学习链接
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