
上海大众客户关系管理案例分析

一、公司简介
成立于1985年的上海大众汽车有限公司，是一家中德合资企业，公司总部位于上海安亭国际汽车城，上海大众是国内规模最大的现代化轿车生产基地之一 。                              

二、上海大众
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HYPERLINK \l "3"战略的实施背景    
中国经济的持高速发展，中消费者的购买力持续上升，使得汽车消费进入了一个新的阶段。在一份重复购买意向的调查中，只有28%的车主表示下一次购买会考虑大众品牌。28%这个数字为上海大众的管理层敲响了警钟。管理客户的购车和使用体验，提升客户的忠诚度，实现忠诚客户的重复购买和正面的口碑宣传就成为了上海大众CRM战略实施的首要目标。

三、上海大众的
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HYPERLINK \l "4"战略及实施
(一)上海大众的CRM项目，从针对的目标群体来说，包括2类：

1、车辆的最终用户，从车辆的拥有情况划分，包括车辆的潜在购买者和现有车主；从车主性质来分，包括私人用户和政府、公司。

2、上海大众的经销商，所有上海大众的车辆在生产出来之后，都不是直接交到用户最终消费者手中，而必须通过经销商的销售网络.                                          

（二）上海大众CRM战略的实施有两个显著的特点：

1.、项目实施自上而下  每一个新环节的推广，都首先在总公司各部门进行培训。在得到各部门的首肯和接受之后，CRM部门再协同各部门向各地区逐级推行。
2、项目推广分阶段进行。项目的实施并没有以一种好大喜功的方式迅速全面铺开。而是采用小规模试点，局部实验，全面推行的三步式实施方式。

四、沟通渠道和操作流程
沟通渠道：上海大众CRM的沟通渠道，主要包括三个组成部分：

1、CAC(客户开发中心)

上海大众在2002年年初开通了800‐820‐1111免费服务热线，在回答问讯、处理投诉的过程中，发掘到有购买意向的潜在客户，进一步记录他们的详细信息，

2、经销商广域网

通过经销商广域网，经销商可以每天获得由上海大众开发和维系的热切潜在客户，交给自己的销售人员进行销售跟进。上海大众根据情况进行不同的沟通，促成销售。

3、消费者网站

消费者网站包括两类，针对潜在客户和针对现有车主。

针对潜在客户的网站：上海大众针对每一款车型制作了一个官方网站，以便于有购买意向的客户可以很方便地查询产品信息，了解产品功能，下载产品图片。              

针对现有车主的网站：利用车主俱乐部网站，现有车主可以更新自己的联系方式，便捷地查询与自己所购车型相关的全部信息。
操作流程：
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1、潜在客户获取
所有上海大众对外的宣传推广，都会在显著位置出现一个电话号码：800‐820‐1111，这就是上海大众的销售咨询热线。

2、潜在客户信息验证

信息验证带来的好处是，通过电话行销人员的交流与沟通，潜在客户对于自己的需求和满足自己的需求的车型有了更清晰的认识，而电话行销人员也会有机会加速潜在客户的购买决定或者进行升级销售。

3、潜在客户培育

培育的目的是为了保持潜在客户对于上海大众产品的兴趣和购买意向。上海大众提供必要的信息支持和产品体验，最大可能地实现销售，将潜在客户转变成真正的客户。

4、销售转化

对于最终放弃上海大众产品的潜在客户，我们会进行一个“客户流失调查”，了解流失原因，对于成功实现销售的潜在客户，一个美妙的忠诚度计划大门将为他们打开。

五、CRM战略实施前后对比
实施CRM前上海大众存在的问题：
1、随着汽车销售业务的突飞猛进，原有系统的数据容量、数据结构、响应速度等性能已经越来越不能够适应业务的发展。
2、原有的分散的系统也不能满足客户的需求。
3、信息不能够共享，严重的浪费了客户资源。
    实施CRM后上海大众汽车的销售量，可以看出在CRM实施后的6年来，销售量有了明显的增长
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