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上海思顶信息科技有限公司 

CRM — 客户关系管理系统 
 

主要功能及优势推荐 



系统登陆 

初始用户名：ADMIN； 

 

初 始  密 码：123456； 



系统主界面 

系统功能菜单区 

常用业务提醒区 

升级说明文件 

下载区 



系统优势推荐 

   关爱提醒全面 
 

   抱怨跟踪及时 
 

   工作自动提醒 
 

   提高客户满意度 
 

   提高客户忠诚度 
 

   降低客户流失率 
 

   减少客户抱怨  



客户关爱中心 



客户关爱中心 



客户关爱通用流程 



关爱任务安排 

丰富的查询条件设置，准
确筛选出目标关爱客户 

指定专用的回访问卷，
针对性更高 

灵活设定客户评价结
果规则 

关爱专员设定 



任务自动提醒 

任务自动提醒给责任人 



关爱回访登记 

当前关爱客户历史回
访记录 

关爱任务
清单 

当前关爱客户本次维修
记录、修理材料、修理
费用、涉及修理工 

本次关爱话术 

多种关爱结果供选
择登记，以便应对

不同的客户 



关爱任务监控 

管理人员时刻监控、了解关爱工作进度 



关爱明细信息 

关爱详细情况查看，可导出、可汇总 



关爱流程适用范围 

常规保养 
 
流失客户 
 
车辆年检 
 
车辆质检 
 
其他关爱 

通用关
爱流程 

电话 

短信关爱 



常规保养关爱返站情况 

常规保养之后的效果，可以
通过返站查询随时了解 



流失客户 

上限：2年（或1年）内曾经进站；  

 

下限：近半年未进站； 

2010.01.01 

2011.06.30 
2011.12.31 

：绿色时间段内车辆曾经进站 

：红色时间段内车辆没有进站 



流失客户关爱返站情况 

流失客户跟踪关爱之后的效
果，可以通过返站查询了解 



流失客户关爱返站统计 

展示流失客户跟踪关爱后连
续3月的进站情况汇总 



返站流失客户统计 

展示了以前跟踪关爱的流失
客户返站之后再次流失情况 



年检关爱返站情况 

展示年检车辆在关爱提醒后
的返站检查情况 



年检代检登记 

对于需要提供代检服务的客户，在系统中进行登记： 



质保期关爱返站情况 

展示质保期车辆在关爱提醒
后的返站检查情况 



客户抱怨管理 



客户抱怨管理 



抱怨跟踪处理标准流程 

1、可审核； 

 

2、可复访； 



抱怨信息登记 



抱怨跟踪任务安排一 



抱怨跟踪任务安排二 



抱怨跟踪处理 



抱怨跟踪处理结果一级审批 



抱怨统计 



结 束 

谢谢阅读！ 


