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CRM软件市场呈现高速增长态势，近几年增长率均保
持在20%以上

经济形势不佳、竞争压力加大、产品同质化迫使
企业更加关注客户

产业结构的转型升级、制造业升级、服务业比
重加大，导致CRM信息化备受企业关注

后ERP时代，CRM成为新的信息化管理热点.

绝大部分企业已将CRM做为未来几年的IT规划

CRM市场现状
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CRM在中国市场的情况

年 度 市场容量（亿） 增长率

2009 6.48 20.22%

2010 7.75 19.60%

2011 9.33 20.39%

2012 11.34 21.54%
数据来源
——CCID
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根据《CCID中国管理软件市场研究年度
总报告》的预测，未来三年CRM管理软
件市场将呈现持续的高速增长趋势，保持
20%以上的年增长率，2012年预计达到
11.34 亿。
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中国CRM软件市场份额占比

厂商名称 市场份额占比

用友 14.2%

东软 11.3%

微软 10.07%

甲骨文 8.6%

润德兴业 6.6%

SAP 6.0%

合力忆捷 5.3%

立友信 4.9%

金算盘 2.9%

其他 25%

合计 100%

14.2%

11.4%

10.1%

8.6%

6.6%
6.0%

5.3%

4.9%

2.9%

25.0%

企业级CRM市场份额占比

数据来源：CCID

图表制作：用友软件

截止2012年底

其他
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成长型企业的经营模式正在从产品中心向客户中心转变

客户

市场 订单

商机

采购

生产

服务

产品

产品驱动企业管理及发展

订单 生产

采购

服务

市场

客户

客户驱动企业管理及发展

成长型企业正在发生以客户为中心的转变：

⚫ 从重视交易到重视关系管理的转变

⚫ 从吸引客户到维系客户的转变

⚫ 从以产品为中心到以客户为中心的转变

⚫ 从品牌资产到客户资产的转变
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• 客户信息分散在业务员手中，无法形成公司资源，实
现共享，存在客户流失的风险

• 业务代表离职或调动造成项目停滞、项目信息缺失

• 业务代表日常活动管理困难，不规范，不能有效掌握
销售人员工作进展

• 销售团队同时隶属区域、行业、产品线，没有有效工
具进行管理和权限控制

• 项目商机及项目过程难以管理，销售漏斗信息不全面
、不正确

• 客户管理、进销存、财务是一笔糊涂帐

• 项目预算、费用无法有效核算

• 项目成本难以细化，进行监控

• 员工考核指标单一

• 市场活动无法有效评价

企业客户经营面临的管理难点
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客户资源私有化造成客户流失和管理盲区

员工A

员工D

员工C

员工B

其他经理

市场经理

服务经理

销售经理

领导层

掌握的客户信息 多 少 极少

客户流失风险大
项目失控风险大
公司管理盲区大
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销售过销
售过程

现在

销售机会

销售过程不透明
“黑盒子”

竞争、风险
使机会流失

较低的
销售成功率

销售过程

销售结果

线索 商机项目 合同 维保 挖掘
潜在
客户

机会
客户

交易
客户

满意
客户

价值
客户

项目商机及销售过程不透明，不规范

我们的客户
需要什么？

如何提高
销售成功率？

我们的客户
有何特征？

如何提高
客户满意度？

谁是我们
的价值客户？

如何更好的
找到客户？
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客户获取

客户保有

客户价值提升

潜在/目标客户 交易客户 满意客户 价值客户机会客户

CRM应用价值－企业化客户信息整合与利用
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CRM管理信息化目标

统一客户视图，
客户资源资产化

管理

拓展营销手段，
网络天下商机

精细化销售过程，
可视可量化，一切

尽在掌握

销售往来、应收、信
用控制等业务促进部

门协同

量化客户价值，
推动持续提升

解决客户困扰
，促进再销售

简单化、流程化、标准化、信息化

以客户为中心的管理理念

提高市场占有率
销售利润最大化
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U8+ CRM的为销售带来的价值

U8+ CRM的销售功能帮助销售组织增强销售效果和提高效率

U8+CRM提供创新性的工具
帮助销售代表和销售经理增加销量

销售经理

• 轻松识别您的销售量和销
售对象

• 精准管理客户及联系人
• 合理安排行动计划

总经理

• 有效掌控客户资产
• 销售业绩、计划及预测全

面掌握
• 实时查询客户订单执行
• 有效管控销售费用

销售总监

• 精准管理客户信息
• 轻松管理销售团队
• 通过销售漏斗准确预测收

入和进行项目分析
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U8+ CRM的市场管理价值

U8+ CRM的市场功能帮助销售组织增强市场效果和提高效率

U8+CRM提供创新性的工具
帮助市场总监和市场经理有效分析市场，管理市场活动，制定市场策略

市场总监

• 清楚地定义最佳市场组合
和价格

• 推动新线索和收入机会
• 清楚地解释市场活动的

ROI

市场专员

• 实时察看活动情况
• 有效的管理供应商和合作

伙伴关系
• 无缝跟踪客户通讯和互动

市场经理

• 快速发布 新产品和方案
• 有效的计划 和管理市场

活动预算
• 传递一致的品牌和信息
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营销服务一体化

来源

商机分配

组织

员工

拜访活动

一般行动

邮件行动

短信行动

线索

外部引介
合作伙伴
公共关系
贸易展览
Ｗeb
口碑

客户联系人

市场活动

销售机会

报价单

客户挖掘、分析

销售漏斗

商机跟进
过程记录

竞争分析

竞争对手

竞争产品

竞争订单 销售订单

销售管理

销售出库

服务管理

服务工单

服务请求

服务产品

财务管理

销售开票

收款

费用

服务计划

商机信息

商机明细信息

分析控制

预算

进度

销售合同

发货通知

客户应用价值

建立全面的客户信息（基本
信息、业务信息、交往信息）
，让客户成为企业资产

规范销售的行为过程，及时
修正推进过程中的动作偏差，
保证顺利推进的同时，控制不
合理的费用支出，实现全过程
管控，形成知识沉淀

为企业建立一个信息共享、
业务协同的工作平台，可便捷
的查阅公司相关的信息

加强对售后服务的管理，提
升服务质量，提高客户满意度

通过多维的直观数据分析，
透视营销的全过程

整合

聚类

分配

控制

分析

挖掘
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U8+ CRM目标客户

以项目、集成业务为主的企业，

目标客户

以产品销售为主的企业，销售人员数量多

关键用户

销售总监、市场总监

总经理、董事长
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⚫ CRM与ERP深度融合

⚫ 营销服务全过程管控

⚫ 变被动服务为主动服务

⚫ 营销移动随时随地

CRM-以客户为中心的营销服务一体化

市场营销 客户管理

销售管理 服务管理
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CRM业务应用流程

来源

商机分配

组织 员工

拜访活动

一般行动

邮件行动

短信行动

线索

外部引介
合作伙伴
公共关系
贸易展览
Ｗeb
口碑

客户 联系人

市场活动

销售机会

商机信息

商机明细信息

报价单

客户挖掘、分析

销售漏斗

商机跟进
过程记录竞争分析

竞争对手

竞争产品

竞争订单

报价

销售订单

分析控制

预算 进度

销售管理

销售合同

发货通知

销售出库

服务管理

服务工单

服务请求

服务产品

财务管理

销售开票

收 款

费 用

服务计划
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U8+客户关系管理功能架构

⚫U8+CRM管理重点：客户信息、商务过程、交易订单、服务活动
⚫U8+CRM应用架构：市场营销、订单管理、服务管理
⚫U8+CRM的系统应用平台：IT平台、移动平台

销售管理

库存管理

应收

网银

基础档案数据权限

CRM主要功能

市场活动

竞争对手

邮件/短信
营销

线索管理

市场营销 财务/供应链

客户/用户

经销商
合作伙伴

邮件

短信

UTU
即时通讯

电话

业务对象 沟通手段 U8+ CRM U8+财务/供应链

UAP平台

客户信息

联系人
信息

客户信用

360视图

客户管理

销售机会

销售行动

报价管理

销售订单

销售管理

服务计划

服务请求

服务工单

服务产品

服务管理



Yonyou Software Corporation

典型应用模式

客户1

客户需求

销售人员２

客户

商机推进

联系人

应用介绍

• 客户资源集中管理
• 上报的商机经确认后，

销售人员进行跟进
• 各地的销售人员在销售

过程中，需要向总部申
请参观、培训安排；

• 需要知识库，对客户的
问题进行解答

• 送到客户处的产品，需
要派人安装

• 客户请求，需要根据问
题性质进行解答、定期
维修等；

• 需要对配品配件进行管
理

• 需要对服务费用进行管
理

• 定期客户回访及满意度
调查

• 客户交易信息
• 接触信息；
• 待处理信息
• 联系人信息

商机

合同 出货

3 服务人员

到货产品档案

服务请求

维修 配件更换

满意度调查

报价

费用

维修计划

客户反馈
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CRM管理关键应用

1
• 客户资源整合

2
• 市场营销管理

3
• 销售商机管理

4
• 销售业务管理

5
• 服务管理
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360度客户信息整合
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360客户视图

全方位、多角度的客户信息洞察
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360客户视图

客户细分-发现客户价值

客户细分管理



360客户视图

对的人，做对的客户；分配机制建立

客户细分管理

客户分配与回收
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360客户视图

客户联系人管理

客户细分管理

客户分配与回收

客户联系人忠诚度
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360客户视图

客户信用管控

客户细分管理

客户分配与回收

客户联系人忠诚度

客户信用管理
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360客户视图

移动客户及联系人管理

客户细分管理

客户分配与回收

客户联系人忠诚度

客户信用管理

移动客户管理



Yonyou Software Corporation

客户权限 多维度管理

客户等业

务对象
部门

区域

业务线

自定义

自定义

管理维度1

管理维度2

管理维度3

管理维度4

管理维度5

客户、联系人、商机、市场
活动、服务、竞争对手等

⚫ 对客户、联系人等业务对象
进行多维度的组合管理。如
管到客户所属的区域、所属
的产品线、所属的分类等等。

⚫ 也可根据需要定义本企业特
定的系统管理维度。

⚫ 根据管理维度，对系统业务
对象交叉进行权限控制。

亮点功能
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CRM管理关键应用

1
• 客户资源整合

2
• 销售商机管理

3
• 市场营销管理

4
• 销售业务管理

5
• 服务管理
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精细化销售过程管理

市场活动

客户咨询

线索

销售机会

客户挖掘

机会跟进，过程记录

识别
分配

预算制定
流程监控

预算监控
进度分析

产品推荐

销售订单
签
约

报价单
报
价

签
约

交易信息

客户/联系人信息

报
价

签
约

销售商机

销售过程透
明化
风险可控

销售手段、
过程指导使
规避风险

提升
销售成功率

删除不合格
的销售线索

销售线索分
级分类和合
理分配
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商机报备与分配

商机报备与分配的管理机制建立
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规范销售过程 提高营销几率

商机报备与分配

规范销售流程
提升成功率
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商机报备与分配

透明规范营销过程 进度可控

规范销售流程
提升成功率

洞察商机、漏斗管理
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商机报备与分配

规范销售行动 细节决定成败

规范销售流程提升成功
率

洞察商机、漏斗管理

销售动作管理
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商机报备与分配

营销费用审批与财务网报完美结合

规范销售流程
提升成功率

洞察商机、漏斗管理

销售动作管理
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商机报备与分配

查询历史报价与报价审批机制

规范销售流程
提升成功率

洞察商机、漏斗管理

销售动作管理

销售报价管理
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商机报备与分配

完整的价格分层分级管理机制

规范销售流程
提升成功率

洞察商机、漏斗管理

销售动作管理

销售报价管理

在销售选项中，启用价格政策。

按客户属性定价，在业务中
根据客户的属性值带出价格

支持对业务员+存货设置价
格，在业务中，根据业务员
带出价格

价格定义时，支持对不同客户定
义含税价或无税价
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商机报备与分配

移动销售过程管理

规范销售流程
提升成功率

洞察商机、漏斗管理

销售动作管理

销售报价管理

移动销售过程管理
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CRM管理关键应用

1
• 客户资源整合

2
• 销售商机管理

3
• 市场营销管理

4
• 销售业务管理

5
• 服务管理
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市场营销，快速拓展营销手段

提升营销能力 网罗天下商机

效果
营销

互动
营销主动

营销

 搜索营销

 电话营销

 EDM营销

 直邮营销

 短信营销

 网站营销

 网络会议营销

 现场会议营销

 市场调查

 ROI分析

 商机来源分析

 商机转化分析
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市场活动分阶段管理

市场活动管理
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销售线索获取与分配

市场活动管理

销售线索管理和分配
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市场营销管理 网络天下商机

网站营销管理

市场活动管理

销售线索管理和分配
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市场需求按需灵活 把控市场趋势

市场活动管理

网站营销管理

调查问卷管理
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投入产出分析 量化营销成果

市场活动管理

网站营销管理

调查问卷管理

投入产出分析



Yonyou Software Corporation

了解竞争对手 合理制定竞争策略

市场活动管理

网站营销管理

调查问卷管理

投入产出分析

市场竞争管理
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CRM管理关键应用

1
• 客户资源整合

2
• 销售商机管理

3
• 市场营销管理

4
• 销售业务管理

5
• 服务管理
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网上录入订单，客户参与机制

B2B订单申请
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订单录入可按权限查询可用库存

B2B订单申请
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实时同步发货交付数据

B2B订单申请

订单分权限审批
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实时同步发货交付数据

B2B订单申请

订单分权限审批

订单发货ERP数据互通
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发票、收款数据信息实时共享

B2B订单申请

订单分权限审批

订单发货ERP数据互通

订单收款ERP数据互通
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移动订单及库存

B2B订单申请

订单分权限审批

订单发货ERP数据互通

移动订单及库存
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CRM管理关键应用

1
• 客户资源整合

2
• 销售商机管理

3
• 市场营销管理

4
• 销售业务管理

5
• 服务管理
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解决客户困扰 促进客户再销售

服务计划

服务请求

客户/联系人

销售订单 服务产品

生成

生成

受理

资产登记

服务队列 服务工单
提交

生成

分配

执行

服务执行跟进

预算制定

费用汇总
执行监督

生成
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快速响应请求与受理

快速响应客户，减少中间环节
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快速响应请求与受理

规范服务流程 统一客户体验

规范流程统一体验
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快速响应请求与受理

系统、手机、短信多种派工手段 提升效率

规范流程统一体验

智能派工提升效率
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快速响应请求与受理

自动触发服务回访任务 增加客户粘度

规范流程统一体验

智能派工提升效率

服务回访提升满意度
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快速响应请求与受理

有效的主动服务计划，提升客户忠诚度

规范流程统一体验

智能派工提升效率

服务回访提升满意度

主动服务提升客户忠诚
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U8+ CRM= 竞争力（双赢）
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拥有中国最多跨行业的CRM成功案例
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拥有中国最多跨行业的CRM成功案例
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U8+ CRM&Turbo CRM差异
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U8+CRM 与TurboCRM——产品差异

内容 U8+CRM TurboCRM

产品安装 同U8+产品一起安装 独立安装

数据库 同U8+使用同一个账套库 独立的数据库

应用服务器 可以部署独立的应用服务器 独立的应用服务器

应用模式 B/S
B/S

加密服务器 同U8+使用一个加密服务器 独立的加密

融合后的U8+CRM是U8+产品的一部分，类似财务、供应链是U8+的
一个领域；只是应用模式是纯B/S！
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U8+CRM V11.0与TurboCRM——基础差异

内容 U8+CRM TurboCRM

基础档案 同U8+产品使用一套基础档案 独立的基础档案

权限
同U8+使用一套权限（V11.0增加负
责员工/相关员工；管理维度等权限
功能）

独立的权限

审批流 V11.1使用U8+审批流 原审批流

工作流 保留TurboCRM工作流 原工作流

自定义
1、保留弹性自定义项功能
2、保留自定义对象功能

原功能

融合后的U8+CRM，将原TurboCRM的自定义、权限、工作流的功能与原
U8平台的功能融合为一体！
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U8+CRM V11.0与TurboCRM——功能差异

内容 U8+CRM TurboCRM

市场营销前端业务
（市场、线索、商机、行
动等）

保留原
TurboCRMV7.2SP2功能

V7.2SP4的功能

服务业务
保留原
TurboCRMV7.2SP2功能

V7.2SP4的功能

订单业务（报价单、订单）
采用融合后的销售订单、
报价单功能

独立的订单、报价单功能

营销后端业务
（发货、收款、开票）

使用U8+财务、供应链相
关模块的功能，U8+CRM
中可以查询

独立的交付单、收款、开
票功能

U8+CRM v11.0是以TurboCRMV7.2SP2为蓝本进行融合，
➢市场营销的前端业务和服务管理的功能基本保留；
➢订单和报价单的功能与U8+销售管理中的功能融合；
➢发货、收款、开票的后端业务在U8+财务、供应链中相关模块实现。
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U8+CRM V11.0与TurboCRM——其他重大差异

内容 U8+CRM
TurboCRM

营销决策分析 通过U8+BA的CRM主题实现 TurboCRM的DSS

移动应用 通过U8+移动应用的APP U8+CRM实现
TurboCRM的移动应用

呼叫中心 计划集成1-2家国内的呼叫中心提供商 TurboCRM的呼叫中心

融合后的U8+CRM，是整个U8+解决方案的一部分，决策分析和移动应用
会用专业的解决方案替代原有的功能。
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