客户管理操作说明及配套制度

1.目的
为规范本公司客户管理,理顺客户管理工作程序、明确管理标准与职责,强化对客户和商机相关数据的管理，规范录入客户档案、客户拜访记录和销售订单相关事务的处理和审批。
本制度结合协同客户管理配套使用。
2.适用范围
本制度由销售部门制定，适用公司客户的管理。
销售部门人员负责日常的数据编辑和维护，按本公司制定的权责授权相关职务、岗位的人员查阅指定的数据和报表。
客户事务的处理和审批均按本公司制定的权责和流程执行。
3.客户新增
销售人员必须真实、准确地记录客户基本信息和销售信息。客户新增时，须严格执行如下规范。
(1) 基本信息
包括客户名称、客户来源、门头照片、客户类型、联系人、联系电话、客户地址和详细地址。
1 客户名称须与客户有效证件上的内容一致。
2 客户来源按获取客户的方式准确选择。
3 客户类型按客户企业的性质准确选择。
4 客户地址定位客户实际办公地址，详细信息准确填写客户楼栋门牌信息。
5 联系人为客户主要联系人。
6 联系电话为客户主要联系人常用手机号码或办公电话号码。
(2) 销售信息
销售信息包括销售区域、销售经理和共享人员。
1 销售区域严格按本公司区域划分制度准确填写。
2 销售经理为客户归属的本公司销售业务人员。
3 共享人员根据实际情况选择共享人员的范围。
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4.客户拜访
4.1 准备工作
为达到良好的拜访效果，销售人员在拜访客户前，需做好充足的准备工作，相关内容如下。
1 回顾客户拜访历史情况，清晰下次拜访目的。
2 掌握拜访客户的技巧，以专业的方法开展拜访工作。
3 以良好的个人形象向客户展示品牌形象和企业形象。
4 带全企业宣传资料、个人名片、笔记本和笔等拜访工具。
4.2 拜访记录
到达客户现场后，销售人员应及时记录拜访内容和客户情况，相关内容如下。
1 销售经理由系统自动读取当前人员姓名。
2 同行人员按实际选择本次拜访客户我方其他参与人员。
3 拍照上传拜访现场照片，由系统读取照片客户办公地点以及到达时间。
4 客户办公地点由系统自动读取所上传的照片中包含的地址信息。
5 拜访时间由系统自动读取所上传的照片中包含的时间信息。
6 拜访对象填写本次拜访的客户方主要人员姓名。
7 拜访记录中详细描述本次拜访的目的以及与客户洽谈的主要内容。
注意，客户拜访时在手机中打开M3移动APP现场拍照上传照片，不支持选择本地存储的照片上传。
4.3 拜访记录审批
销售人员编制的拜访计划由销售经理负责审核，符合要求后方可审批通过，审批后存入客户档案。审核内容如下。
1 核查拜访记录的真实性、准确性。
2 掌握销售人员拜访目的达成情况。
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5. 信息变更
销售人员与客户签订销售合同后，按要求录入销售订单，录入相关内容如下。
销售人员变更客户信息和销售信息时，必须真实、准确地填写，严格执行如下规范。
(1) 基本信息
包括客户名称、门头照片、客户类型、联系人、联系电话、客户地址和详细地址。
1 客户名称须与客户有效证件上的内容一致。
2 客户来源按获取客户的方式准确选择。
3 客户类型按客户企业的性质准确选择。
4 销售区域严格按本公司区域划分制度准确填写。
5 客户地址定位客户实际办公地址，详细信息准确填写客户楼栋门牌信息。
6 联系人为客户主要联系人。
7 联系电话为客户主要联系人常用手机号码或办公电话号码。
(2) 销售信息
销售信息包括销售经理和共享人员。
1 销售经理为客户归属的本公司销售业务人员。
2 共享人员根据实际情况选择共享人员的范围。
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6.附则
本制度由销售部门制定、修订、补充和解释，自××年×月×日开始执行。
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