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转型理念
以客户为中心的理念



数字化转型伙伴行动
2020年5月13日，国家发展改革委官网发布“数字化转型伙伴行动”倡议。

2020年，产业数字化 占数字经济比重高达80.9%。
共同构建“政府引导—平台赋能—龙

头引领—机构支撑—多元服务”的联

合推进机制，以带动中小微企业数字

化转型为重点，在更大范围、更深程

度推行普惠性“上云用数赋智”服务，

提升转型服务供给能力，加快打造数

字化企业，构建数字化产业链，培育

数字化生态，形成“数字引领、抗击

疫情、携手创新、普惠共赢”的数字

化生态共同体，支撑经济高质量发展。



国家战略引领

2021年以来，数字化转型已经成为国家战略。十四五规划提出，迎接数字时代，激活

数据要素潜能，推进网络强国建设，加快建设数字经 济、数字社会、数字政府，以数

字化转型整体驱动生产方式、生活方式和治理方式变革。规划明确 提出，数字经济核

心产业增加值占GDP的比重五年之后要提升至10%，并提出加快建立以企业为主体、

市场为导向、产学研用深度融合的产业技术创新体系，推动跨界创新，支持数字技术开

源社区等创新联合体发展。



以客户为中心的理念

客户需求
客户需求置于首要位置

01

03

0204 互联
协同

双赢目标
客户和企业双赢为目标

价值导向
客户的价值和利益为导向

服务质量
更主动、更高情商、更具同
理心、更懂客户需求的服务
特质



p 我们对数字化理解

u 以信息化和标准化为基础，关注的是信息化软硬件

建设、流程制度等基础数据标准化；

u 以数据平台为核心，关注的是数据资产化、应用、

运维管理；

u 以价值为目标，关注的是通过定量分析实现数据价

值，赋能决策。

数字化理解和步骤



优质产品服务
理解客户需求，提供符合客
户期望的产品和服务

提升客户满意度
维护客户关系，提高客户满
意度和忠诚度

提高市场占有率
拓展新客户市场，提高企业
市场占有率和收益

满足个性需求
持续创新改进，满足客户不
断变化的需求

以客户为中心促使企业实现目标



定义客户需求：了解客户需求是将客户放在企业流程中心的第一步。通过多渠道收集客户需求和建议

，明确客户的关注点和期望，为企业提供服务的定位和方向。

设计用户体验：基于客户需求，设计流程体验，确保客户在整个服务流程中得到满意的体验。从客户

使用场景出发，优化服务环节、流程设计、人员配备等方面，来提高客户的满意度和忠诚度。

优化业务流程：优化服务流程，以确保能够满足客户需求。从效率、精益等方面考虑简化流程、去除

冗余环节、提高流程效率等。

增强数据分析：依据客户反馈和建议，不断完善和优化服务流程，提高客户满意度，同时实现客户数

据的收集和分析。

客户需求融入企业流程



转型准备
数字化营销规划和发展



理清概念

数字化转型

梳理思路

确立目标

实施步骤

转型准备工作



内部驱动的因素

即时和远期目标

外部市场需求和政策
内
部
原
因

外部环境

能
力

水
平目

标

内部和外部能力水平

现状自测



准备内容

1、首先我们了解什么是数字化和公司的核心需求和目标。

2、了解内部驱动性最强的业务环节，以公司核心业务部门为基准，对数字化转
型接受程度较高，可以作为数字化转型的一个先锋，建议参照最支持信息化建设
的部门或环节作为合作者。

3、加速完善标准化过程。进一步完善制度、流程、组织架构、主数据标准化。

4、信息系统集成打通，实现业务闭环、数据联通 ,加入外部数据源采集。

5、完善数据分析模板。



转型实践
系统模块之间的协同交互



数字化营销全流程协同

多渠道推广全流程管理

营销数据资产化管理

多维度销售业务支撑售
前
营
销

售中管理

售
后

管
控营 销 平 台

售后技术和投诉管理



甄别访客需求

分析浏览轨迹和关注

的产品等信息

整合前端营销推广数

据，形成有效的线索

公海

对客户销售过程进行

全方位管理

对客户报价核价过程

进行全流程管理

智能获客 线索汇聚 商机跟进 报价管控

数据流

备货交付

订单备发货全过程管

理

线
索
资
料

潜
客
轨
迹

报
价
产
品

客
户
合
同



集成管理

统一应用访问入口

统一数据查询入口



客户
管理

价格
管控

业务
管理

售后
支持

数据
分析

渠道
整合

营销
推广

核心系统



客服平台
营销平台

支撑前端线索获取，提供智
能在线客服、呼叫中心服务

潜客信息归集和标准化
按照线索等级进行内部转化

客户信用查询、甄别家族
图谱

销售过程标签化管理

客户管理系统
数据平台

售前数据协同



客户漏斗



渠道数据整合

汇 总 、 整 合 所 有 入 口 的 信 息 ， 包 括 客 服 、 表 单 、 电 话 等 ；

丰 富 客 户 画 像 ： 信 息 来 源 、 渠 道 来 源 、 需 求 、 联 系 方 式 等 ；

客 户 标 签 化 ， 高 质 量 客 户 重 点 关 注 ， 低 质 量 客 户 自 动 营 销 ；

通 过 预 制 的 营 销 旅 程 ， 达 到 特 定 节 点 时 ， 自 动 触 发 营 销 活 动 ；

有 针 对 性 的 对 目 标 客 户 进 行 持 续 性 的 孵 化 、 营 销 、 推 文 等 方 式 盘 活 资 源 。



客户管理系统
价格系统

支撑整个销售管理过程
串接前中端流程

进行价格管控和审核 支撑订单备货和交付 发票的全生命周期管理

财税系统
交付系统

售中数据协同



提供客户在手订单状
态查询

提供收款、发票、对账

可售产品目录查询

提供价格管控

产品
查询

销售管理

财税管理

产品管理

报价管理

订单
管理

财务
管理

价格
管理

业务门户



投诉咨询管理
维修管理

收集客户的投诉和反馈；
下发派工任务

现场检修、维护 客户现场配件库存管理 跟踪客户投诉建议结果

回访管理
配件管理

售后数据协同



常规售后管理



转型方向
纳入战略规划



营销规划

企业数据总线（中间件）

大数据引擎

入口管理 数据平台

业务门户

客户管理 备货管理

售后管理 财务管理

数据门户

组织数据 产品数据

备货数据 供应链数据

数据中台

营销类 供应类 服务类 环境类 财税类 组织类 ……. 外部输入

数据资
产管理
资产管

理

资产地
图

资产分
析

资产应
用

资产运
营

数据交换平台

业务应用中心

业务系统 流程系统营销系统 财税系统管控系统 物联平台 …….

数据存储

数据使
用规划
数仓搭

建

数据建
模

数据规
范

数据同
步

异常预
警

交付管理

报表管理

销售数据

财税数据



感 谢 聆 听!


