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https://www.100test.com/kao_ti2020/65/2021_2022__E9_94_80_E5

_94_AE_E9_A1_B9_E7_c41_65024.htm 如果说销售标准产品的

过程像是喝咖啡或者冲茶叶包，那么完成一个项目可以用喝

功夫茶来形容，需要把销售的艺术发挥到极至。这个过程温

不得火不得，需要按部就班，要品到茶水最香浓的味道，就

要看茶道整个过程的功夫。 不久前的一个普通工作日，销售

部经理李庆成和往常一样，一上班打开电脑，查看前一天自

己部门所有销售员的销售进展情况。有一个情况引起了李庆

成的注意：销售员甲和销售员乙跟踪的客户都需要200台激光

扫描器、一台服务器、一套仓库管理解决方案和一些网络设

备；客户所在地都是山东；如果签单，需要交货的时间也相

同；虽然这两个客户的名称不一样，但是他们都是系统集成

商。这让李庆成根据以往的经验判断，这两个机会其实是同

一笔单。李庆成马上和两名销售员沟通，希望他们尽快了解

客户需用这批货的背景。随后他得到的反馈是这两家客户都

在投标同一个项目，所以才会产生相同的需求。于是李庆成

最终指定了一名继续跟踪这个销售机会，另外一名就可以解

脱出来，去开发新的线索。这是在北京南开戈德自动识别技

术有限公司上CRM系统之后销售部的一个小小插曲。 上

马CRM 天津南开戈德股份有限公司是由生产防伪油墨的南开

大学校办工厂起家的，到今天发展壮大为颇具实力的上市公

司，我们文章的主角北京南开戈德自动识别技术有限公司（

以下简称南开戈德）是其下属的一家重要全资子公司，主要

业务是为行业用户提供条码扫描、条码打印、移动系统的产



品和解决方案，客户分布在商业、金融、烟草、电力、物流

等诸多行业。南开戈德的销售分三大块：代理美国Symbol公

司的激光扫描器等产品；大客户系统集成；无线移动产品销

售和物流管理解决方案，因为移动用户客户群对南开戈德来

说相对独立，所以单独把这块业务拿出来成立了一个部门。 

南开戈德的销售模式并不单一。分销组销售标准产品，客户

是下级代理和经销商，无线产品组也有这种销售；大客户系

统集成组销售项目，客户是直接用户。项目销售和标准产品

的销售有很大区别，其特点是，每单的交易金额大，销售人

员跟踪周期长，交付过程复杂，并需要定期的售后服务，通

过维修产品、更换产品达到维护客户关系、促进多次购买的

目的。没有对销售的有效管理，销售过程就会显得混乱、低

效。用有效的工具来管理销售成为南开戈德的迫切需求。今

年3月南开戈德决定采用联成互动公司的MyCRM for SFA(Sales

Force Automation销售能力自动化)3.0系统，用来管理整个销

售过程。经过1个月的实施，5月CRM系统正式上线，李庆成

亲自参与了系统实施，提出需求和实施的过程，对南开戈德

来说，也是理顺管理流程的过程。李庆成是个爱喝茶的人，

他觉得今天很难有时间去享受喝茶的乐趣，但是这种乐趣可

以在水和茶具之外的工作中找到。其实销售和茶道有相通之

处，现在南开戈德的销售管理理顺了，就像茶道一样可以不

温不火、按部就班了。CRM系统对销售过程的管理功能主要

体现在南开戈德最迫切的需求??对项目销售的管理上，对分

销也有一些帮助。 有过程才能有结果 MyCRM for SFA3.0（以

下简称CRM）有三个业务模块，即对线索的管理、售前机会

的管理和订单管理。另外的客户信息管理、销售员日程管理



和销售成本管理三个附加模块都渗透在三个业务环节里协同

管理。 对线索的管理 对销售过程的管理从管理线索开始。一

个打进来的咨询电话、一个来自朋友介绍的信息、一次老客

户的回访、一次市场部组织的产品推荐活动上的交谈，都是

销售线索好来源，有可能成为销售机会。只有对每个线索进

行必要的记录、整理、定期追踪，才会把握住每一个机会，

避免在这个环节上失单。借助MyCRM系统一个咨询电话打进

之后要记录时间、客户名称、联系人姓名、联系方式、兴趣

点和报价，这样即使他不再打电话进来，系统也会提醒销售

员隔一小段时间对他进行追踪。这在以往销售线索比较多的

时候是容易被遗忘的。另外，销售员也不会忘记上次给他的

报价，避免在议价中处于被动。 售前机会的管理 通过对每条

线索追踪得到的反馈，筛选出有可能付诸实施的线索，修改

它的状态，设置成售前机会。这时目标客户已经锁定，这是

每一笔订单签订中最关键也最耗时的环节，也最难于管理。 

在每一个客户的记录里收集所有有关这个客户的资料和销售

进展，是一切销售管理的基础。项目销售跟踪时间有的能长

达一年，人员的流动、岗位的变化都会带来客户信息的流失

，建立详细的客户信息，即使人员变更，也很容易继续。同

时这还可以让每一个参与项目的虚拟团队成员对客户信息一

目了然，因为项目销售除了销售部的直接参与，还有技术部

门出具方案，服务部门提供售后的支持等等。以往一个客户

的信息往往分散在各个部门，销售人员掌握的客户需求技术

部却不很清楚，当制定方案时技术人员又去问客户，客户会

很烦，这样就给以后的沟通造成不好的影响。 CRM系统还让

销售人员按日、周、月合理安排日程，按约定时间完成与客



户的接触，比如拜访客户、提供样机等等。每次与客户接触

的结果都在系统中做记录，这次是拜访客户的哪个负责人，

他对我们的方案有怎样的意见，又提出了怎样的需求，都要

记录。这些信息在一定权限内可以共享，销售员之间没有这

种需求，但是上级主管和这个项目虚拟团队的成员能够看到

，这样销售经理就能根据具体情况及时做指导和协调。文章

开头提到的小插曲就是这样的例子。两个销售员同时跟踪了

一个客户，情况比较隐蔽时，就不容易被发现，CRM帮了李

庆成的忙。 100Test 下载频道开通，各类考试题目直接下载。
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