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贯彻品牌保证的高品质服务

——施坦威钢琴实施Microsoft Dynamics CRM成功案例case study 

客户背景

来自德国的施坦威钢琴素有“钢琴之王”美誉，自1853年公司成立以来，施坦威已成为顶级钢琴的代

名词。2006-2007年度施坦威钢琴在音乐会上的使用率高达99.6%，各大音乐院校、乐团及音乐厅都

以拥有施坦威钢琴而自豪。全世界范围内更有1400多位“施坦威艺术家”选择用施坦威传递他们对

音乐的热爱。

施坦威钢琴对高品质的追求并不局限于产品本身，更进一步体现在售后服务的精益求精上。公司高

层通过选型比较，最终选定Microsoft Dynamics CRM作为企业管理客户关系的工具，同时也选择

具有丰富产品实施经验的上海葡萄城信息技术有限公司作为合作方。

用户需求

葡萄城的实施顾问通过对销售、市场、服务等业务部门详尽的需求调研，分析了施坦威钢琴的业务

现状，并总结出以下三方面的需求：

•  更精确的数据统计  客户原先使用Excel作为数据统计工具，销售、市场、服务部门各自使用文档或

小型应用系统进行汇总，导致数据分散不能统一管理。由此带来的问题也较为复杂，如销售部门只

统计销售成功的记录，对销售过程把握较弱，主管也不能对销售人员进行适时指导。再比如市场部

门举办得各种推广活动，由于活动时间长且较为分散，无法统计总的花费以及投入与产出的对比。

•  更好的用户体验  施坦威钢琴实施CRM系统的初衷就是为了给客户提供更好的售后服务。以保修

卡登记这一细节为例，原先客户购买钢琴填妥保修卡之后由代理商统一寄回总部备案，但常常因代

理商延误导致对用户的售后服务不到位，从而与品牌推崇的高品质服务不相符合。通过CRM系统，

服务部门能够及时了解销售情况，进而敦促代理商及时将保修卡交回以便展开后续的关怀体验服

务。

•  更高的工作效率  实施CRM之前，员工必须先从业务系统中寻找到相关数据，手工完成所有单据之

后再付诸打印，过程繁琐且容易出错。管理层希望将CRM与业务系统接口，实现自动将数据提取到

系统中进行打印的功能。

国人对高品质生活的追求使得越来越多的顶级奢侈品牌纷纷涌入中国市场，顶级品牌带来的不仅是制

作精良的商品，更多的则是深入到细节的人性化服务理念。CRM正是将这种服务理念付诸实现的有力

工具，通过它的帮助，企业真正将关怀带给每一位顾客。

就让我们一同走近施坦威钢琴，看看“钢琴之王”实施Microsoft Dynamics CRM的成功经历。
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葡萄城Microsoft Dynamics CRM解决方案

葡萄城的实施顾问通过细分施坦威钢琴的客户需求，将实施重点放在市场、销售、服务三大模块上，

重点加强以下方面的功能：

•  统一管理销售数据  Microsoft Dynamics CRM设定的基础数据覆盖客户、联系人、供应商、代理

商等多种信息来源，旨在提供统一平台管理销售数据。Dynamics CRM记录的数据可有效帮助销售

甄别潜在客户，从而将精力投入到更重要的销售活动中。主管也能通过记录实时跟踪每一宗交易情

况并及时给予下属适当的指导以提高销售成功率。

•  协调管理市场活动  施坦威钢琴常通过举办艺术活动进行市场推广，以往分散的活动无法准确统

计具体花费。葡萄城的实施顾问利用Microsoft Dynamics CRM的市场模块对各项活动进行了分

类，并设定了市场活动的层次结构，不仅使客户能快速统计当前活动的预算和实际费用，还能累计属

于同一类别的活动费用。另外，实施顾问还为市场部门设计了客户满意度调查表框架，方便市场人员

利用CRM的联系人数据库进行客户满意度调查，提高售后服务部门的水准。

•  强化管理售后服务  售后服务是施坦威钢琴最为关注的部分，实施顾问利用Microsoft Dynamics 
CRM服务模块的功能管理订单和已发售的钢琴信息，因而能够及时敦促代理商将已售出的钢琴保修

卡寄回总部登记。服务部门利用系统记录客户投诉情况，能快速调用基础数据中保存的供应商、设

计商信息，从而追踪分析问题来源。同时，服务部门利用系统记录维修及零配件订购情况，能迅速推

算出处理每个投诉需耗费的人工以及成本。除了面向客户提供服务，施坦威钢琴还利用CRM发起培

训课程并记录每一次课程的参加人员情况等。

•  与业务系统接口  Microsoft Dynamics CRM具有良好的集成性，葡萄城的实施顾问为施坦威钢

琴开发了CRM与其他业务系统的接口，使CRM能自动从接口的业务系统中提取销售、发货等数据，降

低办公人员工作量并提高效率。

客户收益

施坦威钢琴的Microsoft Dynamics CRM系统与2009年6月上线，在以下方面有了显著改善：

•  整合市场营销和销售过程  市场部门通过音乐会等推广活动获得的潜在客户全部记录在

Microsoft Dynamics CRM系统中，能方便得转化为销售线索和销售机会。服务部门利用系统记录

客户的维修和使用情况，销售人员也能利用相关信息发掘新的销售机会。Dynamics CRM将三大业

务部门的资源进行整合，为企业创造更多商机。同时，主管通过系统对销售的过程亦有了整体把握，

进一步提高销售成功率。

•  洞悉市场调整策略 Microsoft Dynamics CRM系统还能收集竞争对手的数据并对此进行跟踪分

析，从而计算出施坦威钢琴的市场占有率。管理层能通过报表及时了解市场动态，对公司调整销售策

略或市场活动具有指导意义。

•  提升客户满意度  服务部门利用Microsoft Dynamics CRM发起针对代理商技师的培训课程，以

此作为对代理商的考评依据之一。从培训代理商到提高售后服务人员对客户投诉的响应速度，贯彻

于细节的改进提升了客户满意度。

•  提高工作效率  Microsoft Dynamics CRM将原先分散的数据和信息统一保存，节省相关人员查

找及条用数据的时间。另外，施坦威钢琴利用CRM系统打印服务确认单、培训证书、保修卡等单据，

用电子化代替原先的手工操作方式，大幅提高员工工作效率。


