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E6_B5_81_E6_A1_88_E4_c67_468981.htm 奇瑞汽车公司利

用SAP公司的mySAP客户关系管理解决方案（mySAP CRM）

全面提升了公司的客户关系管理水平。 作为全球最大的企业

管理和协同化商务解决方案的供应商之一，SAP的客户关系

管理解决方案mySAP CRM在中国拥有较大的客户群体。本着

以客户为核心的理念，mySAP CRM具备了跨部门集 成、协同

高效、为不同行业专门制定的优势和特点，并在中国具有较

强实施能力和咨询队伍。 奇瑞汽车股份有限公司是由安徽省

及芜湖市共同投资兴建的国有大型股份制企业。据了解，奇

瑞汽车有限公司成立于1997年，现拥有年产40万台发动机

和30万辆整车的生产能力，是国内首家通过当前国际上最严

格、最先进的汽车生产质量控制体系ISO/TS16949标准认证的

整车制造企业。奇瑞公司还积极开拓海外市场，自有品牌轿

车累计出口量位居国内各大轿车厂家之首。 奇瑞公司一向把

客户关系管理（CRM）作为公司整体管理战略的重要组成部

分。随着奇瑞车主数目的快速增长，原先奇瑞客服中心的系

统日渐难以胜任对大量用户信息及业务数据的处理，也无法

与其它信息系统中的资料实现共享。客户关系管理亟待突破

。 经过大量调查比较，奇瑞公司决定采用SAP公司的mySAP

CRM解决方案以彻底改进企业的客户关系管理水平。由SAP

公司在成功实施SAP系统的经验基础上总结出的Accelerated

SAP(ASAP)快速实施方法，提供了对奇瑞公司CRM项目从项

目准备、业务蓝图、实现过程、最后准备到启动与技术支持



各个环节详细的实施指引。 “ASAP这种成熟的实施方法让我

们能够对CRM项目的各个环节都了然于胸，帮助我们对CRM

项目实施过程逐阶段进行控制，这也让我们了解到规范化实

施对于成功地快速实施大型企业管理系统是多么的重要。”

奇瑞CRM项目经理、奇瑞销售公司管理部部长张传书感叹到

。 据张传书介绍，奇瑞公司mySAP CRM采用了为运行在AIX

操作系统下的IBM RS6000企业级服务器，安装了ORACLE数

据库；相关的电话响应（IVR）系统、电脑电话集成（CTI）

系统采用了由西门子公司提供的HiPath4000系列。受益于SAP

公司与这些公司之间长期深入的合作，奇瑞在实施mySAP

CRM项目期间，这些庞大的系统之间集成非常顺利。 

在mySAP CRM系统的帮助下，目前奇瑞公司客服中心职员

在CRM系统中对与客户沟通的全程进行管理的同时，还可随

时查阅该客户的详细信息、历史记录，并在解决方案数据库

的帮助下回答客户的问题，极大地提高了对处理客户问题速

度和质量。MySAP CRM系统还改变了将客户问题转交其它相

关售后服务部门处理的方式由以前的客服人员手工联系相关

部门变为相关部门直接在CRM系统中获得待处理任务并进行

处理，客服人员亦可以实时在CRM系统中得到处理结果，大

大加快了对客户问题的处理速度，提高了客户满意度。同时

，借助mySAP CRM与后台ERP系统（mySAP R/3）的完美集

成，奇瑞公司还实现了对客户关系管理各个业务环节的管理

处理客户关系可通过电话、传真、EMAIL、手机短信和互联

网等多种方式进行联系；处理客户问题可向相关部门分派任

务及获取反馈并跟踪客户问题的解决情况等等。 目前，奇瑞

公司正计划利用mySAP CRM系统中强大的渠道管理功能



（ChannelManagement）加强对奇瑞公司的销售、服务渠道的

管理实现对渠道的销售、服务、库存及财务等业务信息的实

时监控，同时将奇瑞公司中央数据库的数据共享给具有相应

权限的渠道商使用，帮助数百家经销商、服务站最大程度地

提升其营销、销售及售后服务水平。 张传书还表示，奇瑞公

司除了mySAP CRM和mySAP ERP系统之外，正在实施mySAP

HR（人力资源管理）系统，公司的目标是采用mySAP

Business Suite商务套件，其中包括ERP、CRM、HR等企业管

理的各个方面来管理奇瑞公司的全部业务流程。他说：“我

们认为从一开始就采用业界最先进的集成管理信息系统，无

疑可以使我们少走弯路、少犯错误，而对这种事关企业立身

之本的管理系统来说，任何弯路和错误都可能是致命的。”
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