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打造世界领先的服务 从客户关系管理开始
——某���������������� ��������� �������连锁酒店实施Microsoft Dynamics CRM成功案例case study 

客户背景

该��集团是中国高速�长的新兴��集团，2008年初，该��在全国签约门�数达到180家，完�

了全国主要城市的布局，�为国内�长最快的����品牌之一。2008年4月，该��已开业��超过

100家，出租率、经营业绩各项指标均在业内处于领先地位，并重点在长三角、环渤海湾、珠三角和中

西部发达城市形�了密布的��网络。

随着业务规模的不断扩大，该��迫切需要先进的客户关系管理软件来辅助管理：日益增长的会员、

日趋复杂的销售过程、各种各样的市场活动以及客户服务。

经过慎重选型，上海葡萄城信息技术有限公司凭借丰富的Microsoft Dynamics CRM��经验获得该

��管理层的肯定，双方于2008年11月开始合作��Microsoft Dynamics CRM系统。 

亟待解决的问题

葡萄城的��顾问通过对该��的需求调研，发现目前亟待解决的问题集中在以下两个方面：

会员管理  该��的客户分为个人会员和企业会员两种。个人会员一般通过市场活动等促销手段获

得，但往往只记录了一些基本资料无法进行跟踪以及深度挖掘，甚至这些信息中还存在无效、重

复现象。至于企业会员，由于缺乏统一的会员信息记录系统，也不能准确了解究竟有多少企业会员

进行过消费。 

销售过程管理  大部分企业会员是由销售人员通过对企业的拜访获得，因而客户资料大多掌握在

销售人员手中，给后续的客户维护工作带来不便。而对于销售主管，由于缺乏有效的手段和工具监

控下属销售人员的工作，不能准确地评估员工绩效。 

•

•

商业和旅游业的发展催生了另一个行业的蓬勃商机，那就是酒店业。随着全球经济一体化，酒店业的客

源更加丰富多样化，市场也更加广阔多渠道，但同时也意味着酒店业面临更加激烈的竞争环境和不断攀

升的客户期望。这就迫使业内人士必须进一步寻求扩大酒店销售、改进服务质量、降低管理成本和提升

客户满意度的新法宝来增强酒店的核心竞争力，其中最有效的手段之一就是大规模应用先进的信息化技

术，变革传统意义上的酒店业竞争方式和经营管理模式以赢得新的竞争优势。

某连锁酒店作为经济型连锁酒店的代表，利用上海葡萄城信息技术有限公司提供的Microsoft Dynam-

ics CRM解决方案对酒店的会员以及销售流程两方面的管理进行了改善，其成功经验可为同行业者

借鉴。
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解决方案重点

葡萄城将Microsoft Dynamics CRM解决方�的��重点放在该��最迫切的需求上，主要�现会

员、销售过程控制管理两个模块。 

建立完备的会员信息系统  葡萄城的��顾问利用逻辑控制确保系统内会员信息的有效性和准

确性，防止无效重复信息的出现。当会员的基本信息发生变更后，系统仍然会保留其历史信息，以

防止原始资料的丢失。��顾问还协助该��对会员信息进行整理，并负责将符合规范的会员信

息导入新建立的会员数据库，从而建立起完备的会员信息系统。 

先进的积分管理  该��现有的系统能够对会员的积分消费进行记录，但无法记录具体的消费行

为，因而不能对会员消费行为进行深入挖掘分析，无法为后续的会员活动、��政策提供数据支

持。葡萄城的��顾问利用CRM系统建立了会员积分数据库并规范了积分管理的生命周期。系统

与该��已有的短信平台进行了整合，当会员积分即将到期时，系统可自动发送短信提前知会相

关会员。

规范管理销售过程  销售过程管理涉及到销售人员基本信息管理、企业客户资料库建立及维护、

销售流程控制三方面内容。系统建立了销售人员基本信息数据库，主管可随时增加、修改、删除及

查询销售团队�员的资料，方便统一管理。系统明确了各级主管和销售之间的上下级汇报关系，

而销售任务的分配也通过系统完�。当销售登录系统后，能看到主管分配给自己的任务，并根据

完�情况填写相关信息反馈给主管，从而使得整个销售流程都能处于有序监控之下。

客户收益
 

该����的Microsoft Dynamics CRM系统自从09年1月上线之后，基本满足企业在管理方面的需

求，获得如下收益：

提高销售成功率  使用CRM系统之后，主管对销售人员执行任务的进度、完�情况能够明确清晰

地把握。对于未签单的客户，主管能适时给予销售人员正确的指导，从而提高销售��率。 

充分挖掘销售线索  使用CRM系统之后，个人会员和企业客户的信息经过梳理后得到了有效管理，

便于对会员的消费行为进行统计分析，从而能开展具有针对性的市场活动挖掘更多的销售线索。 

提高客户满意度  使用CRM系统之后，对会员的积分有了统一管理的工具。整合短信平台及时通

知会员在积分到期前进行消费或兑换奖品，提高了客户的满意度。 

规范销售流程  使用CRM系统之后，最显著的变化是规范了销售流程。销售主管利用系统为下属

销售人员安排任务，而销售人员通过系统反馈任务完�情况。系统还设定了常见的客户拒绝理

由，销售员在填写失败原因时进行选择，以方便销售统计。
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