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工作效率的威力



 客户具有超强的产品信息获取能力

 防止客户转向的障碍在迅速消融

 裁员让企业用更少人力完成更多工作

 积极的客户体验是成功的关键所在

竞争状况

92% 
认为不变或者裁员

8.1% 
认为增加员工

“随着产品和价格差异化的削弱，企
业正转向客户体验来获得较竞争对
手更大的市场份额。”  

客户服务 Wave 报告

弗雷斯特研究公司

对员工变动的看法 占受访者百分比

IT部门裁员1%-15% 50.3

IT部门裁员>15% 12.4

IT部门增加员工1%-5% 7.6

IT部门增加员工>15% 0.5

保持不变 29.2



“以工作效率为重点改变我们的工作方式，以确保生产率提升和实现

收益的唯一途径。生产率的提升需要改变人们的工作方式，这样他

们就能够更加聪明地工作，获得更大成效，提升工作质量，实现他

们工作的价值。”

Mark McDonald, 全球副总裁

Gartner

再度重视工作效率

“工作效率的威力”



销售对话



工作效率是盈利能力的关键

销售效率 销售成效

“高绩效的销售机构全年在行政管理工作上
的时间削减 30%。”

“高绩效的销售机构每年在最佳潜在客户身
上的时间增加 40%”

获准根据《推动有盈利能力的销售增长：2006年/2007年销售成效报告》重印
© 2008 Watson Wyatt Worldwide

在合适的客户和机遇上花更多的时间

卓有成效的销售有助于获得并保留可获利客户



增加销售产出和效率

微软对销售效率的承诺

Increase time 
with customers

Achieve real-time 
insight

Improve 
conversion and 

close rates

Shorten sales 
cycles

Contain costs 
without sacrificing 

service

增加花在消费者身
上的时间

缩短销售周期

提升拿单率 实时掌握情况



差异化功能

“销售线索成现金”

本机 Outlook 客户端

稳健的工作流

深入的分析

移动工作效率

当今 SFA 的功能



利用 Microsoft Dynamics CRM 2011 实现销售
效率

1. 减少“繁忙工作”

2. 智能销售机会管理

3. 改善团队销售

4. 实时销售绩效



实时过滤：减少繁忙工作

让销售人员立即找到所需数据

例如可以使用过滤器显示过去两个月
的商机

每列都采用类似 Excel 的过滤器



条件格式：即时销售线索评分

线索评分示例：绿色字体为可能
性高的销售线索

通过指导性向导轻松
创建规则

可以对任何主体适用格式化
规则



Excel 导入/导出：提高数据质
量

使用 Excel 实现真正的双向同步

销售人员可以录入机遇，导出给市场部，由市场部对销
售线索进行调整，随后将调整导回 Microsoft Dynamics 
CRM

Excel 中的修改自动并入 Microsoft 
Dynamics CRM 



团队的所有权：提升团队销售业绩

客户记录的所有权

举例，可以构建一个由客户经理、销售代表、
销售经理、CSS 代理等组成的“大客户”团队。

团队安全角色和汇总报告



上下文文档：精简的建议书

SharePoint 的嵌入式文档管理功能

检入/检出和锁定功能

例如，销售团队可创建报价和建议书的中
央知识库，用于更快的建议书创建



在线可视化：改善 KPI 跟踪

与销售人员最相关的数据的即时
可视化

可使用预定义的图表，如
销售流水线

内建向下挖掘功能

通过指导性向导即时创
建定制图表



灵活的仪表板：采集深入信息

可使用多个预先构建的仪表板

或者通过拖放控制装置创建个性化仪表板

轻松地导入诸如地图、财务数据
等外部数据。



客户关怀对话



 呼叫中心资源减少

 代理受多任务环境约束

 对操作效率的要求高

 不断提高的客户预期

客户关怀面临的挑战

“遭遇不良体验的客户中，平均有 40% 的客户会终止
与该企业的合作。”

Dave Dougherty  与 Ajay Murthy 共同编著的《客户究竟想要什么样的服务》 –
哈佛商务评论，2009 年 9 月



Increase time 
with customers

Achieve real-time 
insight

Improve 
conversion and 

close rates

愉悦您的客户，增强底线增长

Shorten sales 
cycles

Contain costs 
without sacrificing 

service

理顺问题解决要点

微软的客户关怀承诺

在不影响服务的

情况下控制成本

提升操作效率 为每个行动提供充
足的信息



差异化功能：

 全面审视客户

 轻松处理案例

 内置 KB 级容量

 服务调度

 精简流程

当今的客户关怀功能



利用 Microsoft Dynamics CRM 2011 实现
客户关怀效率

1. 准确数据唾手可得

2. 更快解决问题

3. 简化工作管理

4. 端到端 KPI 跟踪



为近期使用的列表和记录建立标识：
尽量减少点击次数

全新特性可大幅度减少点击次数和窗口数量，大大节省呼
叫中心代表的时间。

单击就可显示最近期使用的
项目

可以为最常用的记录创建标识
（联系、案例、客户等）

预先设定的主页提供最相关
的信息。



扁平化用户界面：简化案例跟踪

全新扁平化用户界面可以大幅度减少窗口数量和标
移情况，从而节省呼叫时间

可方便下拉以获取所需信息

对希望跳至特定数
据点的用户，仍将
供左侧导航栏

上下文子表



定制工作：改善现场服务

现在具有高度的灵活性，
可创建任何活动

举例来说，可以创建“现场维修”以及与
现场服务相关的活动

可为活动即时添加新的任务、
资源和资源组 支持定期约会



指导性对话: 指导性问题解决

指导性对话提供稳健可靠的呼叫脚本功能

可创建多种类型的脚本。多种
响应示例见左侧。

可根据预设的规则执行行动/
任务

脚本故障排除示例



队列：理顺工作管理

可为数据库中任何主体创建队列

可创建个别或团体队列

可锁定队列直至完成顺序工作管理行动

例如，可为重要客户创建案例升级队列



目标管理：操作效率

可跟踪任何主体的目标

对需要跟踪平均呼叫时间、首次呼叫解
决率及其他关键指标的呼叫中心非常有
用

简便的设置流程

单击就能生成目标达成报
告



审核：提升问责能力

系统范围内的审核
对有严格的 SLA 要求的
呼叫中心非常重要

可以看到记录级或字段级的任何修改

可以创建预定义的审核规则



扩展 CRM 对话



从 CRM 向扩展 CRM 发展

合作伙伴关系管理

分销商关系管理

患者关系管理

雇员关系管理

承包商关系管理

供应商关系管理

资产管理

财产管理

车队管理

土地管理

任务管理

事件管理

扩展 CRM 充分利用灵活的
xRM 框架，允许组织轻松地
配置和扩展Microsoft 
Dynamics CRM 的功能。

扩展 CRM 是核心 CRM 的延

伸，允许组织跟踪和最大化
其他关系和资产的价值，从
而扩展 CRM 的功能。



Increase time 
with customers

Achieve real-time 
insight

改善解决方案的相关性和业务影响力

Shorten sales 
cycles

Contain costs 
without sacrificing 

service

增强所有关系

的价值

微软扩展 CRM 的承诺

提升业务的针对性

实现一流操作 提高业务敏捷性



差异化功能：

 稳健的工作流引擎

 多渠道沟通

 强大的商业智能功能

 点击配置

 强大的合作伙伴解决方案

当今扩展 CRM 的功能

xRM框架



利用 Microsoft Dynamics CRM 2011 实现
扩展 CRM 的效率

1. 有影响力的联系

2. 角色定制体验

3. 增强行业相关性

4. 增值解决方案



联系：影响有影响力的人

可以创建任何类型的角色，并用于任
何主体

在面向律师、咨询师、税务专家等多个有
影响力的人的销售周期中特别有用

扩展 CRM 的主要实现方式

每个角色都有鲜明的
属性



社交连接器：引入社交环境

Outlook 客户端中的社交连接器能够无缝地引
入社交数据

举例来说，可以立即看到给定联系人的
Linkedln 或 Facebook 简介

能让用户在线衡量联
系人的影响力



角色定制表单：量身定制

真正基于角色的表单可确保数据
与每位用户相关联

每个主体可以有多个表
单

拖放定制

通过表单实现完全的控
制



拖放用户界面：轻松定制

有用的“点击定制”
特性

拖放用户界面

可配置每个主体的正文、页眉和页脚

使用导航编辑器定制左
边的导航栏



市场：应用的一站式服务

为Microsoft Dynamics 的补充解决方案提供
中央知识库

最新优化的搜索逻辑

用户生成评级和评审

完全整合到Microsoft Dynamics CRM



解决方案：集中化解决方案管理

让您在Microsoft Dynamics CRM 中集中管
理解决方案

多应用服务器功能

托管的解决方案的属性



小结



1. 熟悉的智能化互联体验

2. 2011 版提供丰富的新特性

3. 为 SFA、CC 和扩展 CRM 提供显著的商业价值

Microsoft Dynamics CRM 2011 
提升工作效率

用Microsoft Dynamics CRM 2011
武装您的员工吧!
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