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一  CRM概要说明 

1. CRM的功能目标 

        协助软件使用者（货代）进行客户基本信息、客户联系人基本信息的管理，详细
的记录客户开发过程，对客户进行风险控制，以降低软件使用者的经济风险，提高软

件使用者的资金周转效率，而且本模块还提供客户统计查询功能,方便使用者进行整体
分析,从比较宏观的角度去了解与客户的联系情况，从而达到软件使用者对客户的跟踪
和及时作出提醒，方便决策者作出宏观调空。 

2. CRM的一般流程 

     如下图所示： 

 

               图：业务员新开发客户及正式客户维护流程 



 

 

二  CRM操作范解 

1． CRM代码设置 

     启动“国际货运 2008”（英文名称为：Hy2008），输入正确的帐户和密码，登录系统，

进入系统后在左侧导航栏选中[客户管理]，点击进入，点击左上角图标，出现如下图 1-1

界面 

 

             图 1-1 

选择[代码设置]，进入如下图 1-2界面 



 

 

 
                     图 1-2 
    系统中要使用代码设置的项目内容较多，但幸运的是有很多不涉及到商业机密的通用性
代码，我们已经直接设置好并存放在我们的系统中了，所有涉及到商业机密或客户特有的代

码已经被置空。 

选择[CRM代码]，出现如图 1-3所示, 

 
                        图 1-3 
   在图 1-3中 1号区域为代码分类列表,，2号区域为选中的代码类别下已设置的代码记录，
3号区域为选中的代码记录的明细内容，4号区域为功能按钮区域，包括[新增]、[删除]、[修



 

 

改]、[取消]、[查找]、[返回]这些功能按钮。 
   下面，我们以[地区代码]这个代码类别为代表，介绍下 CRM代码的添加、修改、删除、
查找等操作。 

如果我们需要新增一个地区代码： 
1、 在 1号区域选择[地区代码]，在 4号区域点击[新增]按钮，此时 2号区域出现
一个空记录行。 

2、 我门开始在 3号区域进行输入内容，在国家标签对应的输入框内输入‘中国’
（也可以是其他国家，根据实际情况），在地区标签对应的输入框内输入‘西

藏’（ 根据实际情况），在说明输入框中输入需要说明的内容。 
3、 点击[修改]按钮完成新增操作。 

 如果我们需要修改某个地区代码： 
1、 在 1号区域选择[地区代码]，在 2号区域选择需要修改的记录行。 
2、 我门开始在 3号区域进行修改内容。 
3、 点击[修改]按钮完成修改操作。 

 如果我们需要查找某个地区代码： 
1、 在 1号区域选择[地区代码]。 
2、 在 4号区域中的输入框中输入想要查找的地区。 
3、 点击[查找<地区>]按钮，如果存在该记录，则 2号区域的那个小三角会指向对
应的记录行，3号区域则显示该记录的明细信息。 

如果我们需要删除某个地区代码： 
1、 在 1号区域选择[地区代码]。 
2、 在 2号区域选择需要修改的记录行。 
3、 点击[删除]按钮完成删除操作。 

 

2 客户管理 

 客户分信息客户、正式客户、统计模式。信息客户和正式客户中的过滤条件通过切换
不同的客户模式来显示不同的过滤条件。 
信息客户：主要指业务员自己新开发的客户、从公司层面获得的客户或从业务组内其

他业务员转移过来的公司层面的非正式客户。 
正式客户：主要指业务员开发且已有货运委托书业务发生的正式客户。 

2.1  新增信息客户 

  



 

 

 
   如上图所示,选择[客户新增],进入客户基本信息录入界面,如下图: 

 
               图: 客户基本信息界面 

尽可能的详细填写客户信息,字段[客户类型]可以在对应的输入框里回车后，出现类型

下拉列表，方向键选择类型，按回车确定选择，字段[付款习惯]、[企业性质]、[开发进度]、

[地区]、[城市]等等输入框都是和[客户类型]字段操作相似的。其中背景为浅绿色的输入框

不需要手工填写,带 * 的为必填字段。按要求填写好客户的基本信息后点击[保存]按钮，保

存客户信息（因为客户联系人、特殊要求都是针对某一个特定的客户而言的，所以在没有生

成客户记录的情况下是无法进行操作的）。保存之后选择[客户联系人]这个信息录入 Page， 



 

 

 

                   图： 客户联系人录入 Page 

点击[新增]按钮，在联系人信息模块填写客户方面的联系人信息，字段[所在部门]、[职

务]等都是现在 CRM代码设置里预先设置好的信息，这里只要回车后出现的下拉列表中选择

下就 OK了，第一个添加的联系人默认为主联系人,主联系人有且只有一个，新增的联系人信

息填写完之后要点击[保存]按钮进行保存客户对应的联系人信息。 

点击[特殊要求]，进入客户特殊要求分页，这里可以填写一些客户的特殊要求，可以

更好的为客户提供服务。界面如下： 



 

 

 

   如界面所示，客户可以有多个特殊要求，要求可以进行关闭。 

   首先，新增特殊要求：点击[新增]按钮，出现如下界面 

 
[新增]按钮变灰色，鼠标焦点停留在要求类型标签后面的输入框中，这时您只要按下

回车键，就回出现如下下拉列表： 



 

 

 

按 方向键 选择对应的要求类型，按 回车键 进行选择确认，要求内容，我们系统已

经进行了常用的预留设置，您可以根据自己的情况进行选择（支持多选），或者在后面的输

入框中填写自己的要求内容，如果您的客户群对于某些要求非常频繁的，而且我们又没有预

设，那么您可以在[代码设置]里找到[CRM设置]->[特殊要求]，选择[新增]，把您经常用的

要求补充上去（记得要点[修改]按钮进行保存）。 

其次，对于已存在的特殊要求进行删除或关闭操作，参照图一 

 

                           图一 

    先在图一中 1号位置中选择一条要求，点击图一中 3 号位置中[删除]按钮，弹出

的警告对话框中选择 Yes,如此就删除了选中的要求。有时候，我们的客户可能某段时

间比较在意要求一，过段时间有开始在意要求二，这个时候我们就需要用到图一中 4

号位置的功能了，选择最近不需要的要求，把[关闭要求]这个选择框打上钩，就 OK了，



 

 

条件过滤时候把[有效要求]前的钩打上就会把已关闭的要求屏蔽显示。 

 

2.2  信息客户信息修改与删除 

      在客户信息管理界面里，如图 2-2-1： 

 
                              图 2-2-1 

  在图 2-2-1中 1号区域点选[信息客户]，则 2号区域所显示的就为信息客户列表，

如果 1号区域选择的是[正式客户]，那么 2号区域所显示的就是正式的客户列表了。

图 2-2-1中 1号区域选择的是[统计模式]，那么就根据选择前的是什么类型客户就统计

什么类型客户（信息客户或正式客户）的一些信息。3号区域为条件过滤区域,可以设置

客户的筛选条件。4 号区域为消息界面，用于显示一些业务员关心计划和任务的提醒信

息。5号区域为收缩/展开按钮。 

（一）、信息客户的信息修改 

   

 
        图 2-2-2 

        在图 2-2-1中 2号区域的信息客户管理列表中选择某个客户，双击或者右键单击选

择[客户修改]，弹出如图 2-2-2所示的界面，修改需要修改的内容后点击[保存]按钮进



 

 

行保存当前修改。 

       （二）、信息客户的删除操作 

在图 2-2-1中 2号区域的信息客户管理列表中选择某个客户，右键单击选择[客户

删除]，实现误输并且还未进行过任何开发的客户资料的删除功能，业务员已经提交评

审的客户不能删除，要删除必须取消提交。 

2.3 信息客户的业务计划和开发过程 

      对于信息客户，业务人员需要把他开发为正式客户，所以在 CRM 中就提供了业务员

计划和开发过程功能，其中业务员计划是为了方便业务员规划客户开发计划和备忘功能

为主，开发过程是记录业务员开发过程，方便核查及总结开发经验。 

       业务员计划操作流程如下： 

1、 新增业务计划：选择某个客户，点击图 2-3-1所示的[新增]按钮 

 
                      图 2-3-1 

2、 弹出如图 2-3-2的新界面，按提示填写好计划之后点击[保存]按钮保存该业务

计划。 

 
                  图 2-3-2 

3、 保存完后点击[返回]按钮返回到客户管理界面。 



 

 

4、 在图 2-3-1 所示界面中选择某条计划点击 [完成计划]按钮，在图 2-3-3 所示

的界面中按要求填写相关信息。 

 

                     图 2-3-3 

5、 点击[保存]按钮，则该计划生成为开发过程记录。 

6、 业务计划的修改：在图 2-3-1所示的界面里选择某条需要修改的记录，点击[修

改]按钮，出现图 2-3-2 界面，修改相关信息后，点[保存]按钮，完成修改操

作。 

7、 业务计划的删除；对于尚未完成的计划进行删除操作，在图 2-3-1所示的界面

里选择某条需要修改的记录，点击[删除]按钮，完成删除操作。 

       

开发过程操作流程如下： 

1、 新增开发过程： 因为特殊情况下没有事先规划而临时决定拜访客户，而产生

的开发过程，则如此添加开发过程。 

 



 

 

                     图 2-3-4 

2、 在图 2-3-4所示的界面里点击[新增]按钮。弹出如图 2-3-5所示界面。 

 

 

                            图 2-3-5 

3、按要求填写相关信息后，点击[保存]按钮，生成新的开发过程记录。 

4、开发过程的修改：在图 2-3-4所示的界面里选择某条需要修改的记录，点击[修

改]按钮，出现图 2-3-5界面，修改相关信息后，点[保存]按钮，完成修改操作。 

5、开发过程的删除；对于尚未完成的计划进行删除操作，在图 2-3-4所示的界面

里选择某条需要修改的记录，点击[删除]按钮，完成删除操作。 

注意： 

      联系性质、联系方式、联系事由、提醒方式等相关信息都可以事先在 CRM 代码

设置里预先设置。 

 

2.4 信息客户的评审 

业务员的评审申请和客服、客服经理和业务经理、总经理的评审，在同一界面内进行，

按不同的状态显示不同的内容； 

单客户评审申请和评审界面（通过信息客户模式下客户详细列表右键菜单中提交评审触

发），如图 2-4-1所示： 



 

 

 
                              图 2-4-1 

1、点击[提交评审]按钮后，弹出如图 2-4-2所示的界面 

 
                                 图 2-4-2 
2、业务员在评审指标列表中，在[业务员提交]这一栏中打钩，并提交评审。当客服审查已
审情况下重复提交评审，出现提示‘是否取消客服审查’，点‘是’后取消审查，点‘否’

还原不做改动。但当客服评审结束后就不允许提交评审，必须撤销客服评审。 
3、客服审查，在[客服审核]这一栏中打钩，并提交评审，当客服审查未通过时，所以的评
审按钮都是灰色的不允许操作 



 

 

4、客服评审，有 4 中方式：a. 待评审（未通过，等待评审），b. 通过（直接通过，先检
查客服资料审查是否完整，如果完整，跳出是否现在就生成往来户的对话框，点‘是’

则弹出往来户编辑界面，点‘否’则需要手动点‘生成往来户’按钮生成往来户），c. 不

通过，客服评审操作终止，d. 提交二级，流转到二级评审。 

备注：在客户评审之前，业务员提交、业务员备注、客服核查、核查备注都允许修改。 
5、二级评审，有 4 中方式：a. 待评审（未通过，等待评审），b. 通过，跳出是否现在就
生成往来户的框，点‘否’手工点‘生成往来户’按钮生成往来户，c. 不通过，客服

评审操作终止，d. 提交三级，流转到三级评审。 

6、三级评审，最高级的评审，只有待评审、通过、不通过。 

注意：如果三级评审不通过，二级评审和客服评审就不能再次选择操作。同样二级评审

不通过客服评审就不能再次选择操作。高级别的评审不受低级别评审的限制（如果低级别的

评审已经通过评审，那么高级别的评审就不允许操作，如果要操作必须撤销前面低级别的评

审） 
 
批量信息客户评审操作 
   在图 2-4-3中所示（点击软件左上角的图标） 

    
图 2-4-3 

   点击[客户评审]按钮，进入批量评审界面，如图 2-4-4所示 
   



 

 

 
                             图 2-4-4 
    如图 2-4-4 所示，2 号区域部分所显示的已经提交评审的信息客户列表，1 号区域为过
滤条件区域，4号区域为评审指标列表区，3号区域为 2号区域列表选中客户的一些基本信
息，5号区域为领导评审意见与结果。具体操作过程和单个客户评审流程一样，请参照单个
客户评审操作。 

2.5  生成往来户 

      点击图 2-4-2 或图 2-4-4 界面的[生成往来户]按钮触发如图 2-5-1 所示的界面。按

界面上信息填写相关资料，点[保存]按钮，若保存成功则正式客户，否则客户仍然为信息客

户。 

 



 

 

                              图 2-5-1 

 

2.6 正式客户相关操作 

    对于正式客户，从公司业务员、客服人员关心的多角度关心客户的详细情况：客户详细

信息、往来户信息、客户联系人、信用评审、协议文档。 

对于客户详细信息、往来户信息、客户联系人 3个 Page就再做说明了，有需要可以参

照前面，下面主要介绍关于信用评审和协议文档方面的操作说明。图 2-6-1 为正式客户信

息管理。 

 
                        图 2-6-1 

    图 2-6-1中 1号区域是过滤条件设置区域，2号区域为消息界面区域，主要是针对于业

务计划、开发过程、客服计划、正式客服的运费计划、正式客户的合同到期等等进行消息提

醒（如果消息字体颜色为蓝色则是正常消息提醒，若为红色，则是该消息已过期）,有利于

使用者提高工作效率和服务质量。3号区域为正式客户列表。4号区域为一些业务员和公司

关心的角度进行相关的统计查询显示。    

 

最近业务分页显示的为按时间逆序方式显示该客户正在进行业务中的业务信息，可以根

据使用者的需求进行筛选，如图 2-6-2所示； 



 

 

 

       图 2-6-2 

装箱计划分页所显示的为按时间逆序方式显示该客户正在进行业务中的装箱计划信息，

可以根据提供的一些关键字进行筛选，如图 2-6-3所示； 

 
                         图 2-6-3 

    报关单证分页所显示的为按时间逆序方式显示该客户正在进行业务中的报关信息，如图

2-6-4； 

 

                           图 2-6-4 

     财务费收分页所显示的为按时间逆序方式显示该客户业务的财务收费信息；如图

2-6-5 

 



 

 

                          图 2-6-5 

业务计划分页所显示的按时间逆序方式显示该客户的具体业务回访记录；客服计划分

页所显示的按时间逆序方式显示该客户的具体业务的客服记录；客户记录分页所显示的为最

近一段时间内业务计划与客服计划的完成记录情况；客户信息分页为当前客户的一些常用基

本信息；开发过程分页所显示的为以列表的方式显示此客户在待开发阶段的开发过程信息，

而且正式客户的开发过程的记录是不允许删除修改操作的，便于后续服务和决策。此外该

分页还包含这软件使用方与客户签定的一些协议，其中业务计划和客服计划操作请操作信息

客户相关方面的操作。 

(一)、正式客户的信息修改，如图 2-6-6所示： 

、

 
                                图 2-6-6 

   在正式客户管理列表中选择某个客户，右键单击选择[客户修改]，弹出如图 2-6-6

所示的界面，修改需要修改的内容后点击[保存]按钮进行保存当前修改。 

（二）、客户信用评审 

         进入正式客户信息界面，选择[信用评审]分页，出现如图 2-6-7所示界面，该界

面即为客户信用评审界面。 

   



 

 

 

                             图 2-6-7 

       图 2-6-7中 1号位置为客户信用状态信息区，其中客户等级分为：初级客户、中级

客户、长期客户、VIP客户，信誉等级分为：未签约客户、签约客户 2个等级，当[付款

方式]为’付款买单时’候，信誉额度、款期额度、付款周期都为默认不可操作项，只有

当[付款方式]为’月结’的时候，信誉额度、款期额度、付款周期才可以进行设置，一

般情况下新的客户都是付款买单类型的，月结是针对与老客户和 VIP客户的。修改 1号

区域内的信息后应该点击[信誉调整]按钮进行保存操作。 

 

（三）、 正式客户的协议文档 

       协议文档其实就相当于把软件使用方和客户签定的业务关系合同进行提取主要信息

记录下来，方便查询合同到期情况、客户提供的资料类型、合同备注说明等信息。界面

如图 2-6-8所示， 

  



 

 

 
                            图 2-6-8 

       图 2-6-8中 1号区域为协议记录列表，2号区域协议的一些内容说明，其中 3号区

域的为附件列表，如图 2-6-9，在该表格区域内可以使用右键快捷菜单进行附件的[上

传]、 

           

                        图 2-6-9 

   [下载]、[删除]操作，在使用该功能前，我们需要在系统参数中对 CRM 的协议附件 FTP

的路径进行设置，具体设置如下面： 

       首先，在进入如图 2-6-10界面，在参数类别下拉选择框中选中 CRM。 

    



 

 

 
                                图 2-6-10 

       其次，界面显示如图 2-6-11，找到[参数的说明]为‘协议文档附件路径’这一行，

找到对应的[参数的值]这一列交叉的单元格，把你的附件存放路径设置好，这样就可以

在图 2-6-9所示的地方进行附件的上传操作了。 

  

 

                     图 2-6-11 

2.7 分配客户 

此模块主要用于管理不同业务员之间公司客户资料的二次分配功能，对于有些

特殊情况，例如某个业务员的离职或则客户要求跟换业务人员等等，需要对客户进

行调整分配，也需要在[客户分配]模块进行调整分配。 

           客户分配模块主界面如图 2-7-1所示： 

  



 

 

 

                     图 2-7-1  客户分配 

图 2-7-1中 5号区域是对 2号区域的列表进行简单条件筛选，6号区域是对 4号区域的

列表内容进行简单条件筛选。1 号区域的导航 TreeView 是针对业务分组及业务员的一个树

型结构，用于指定到具体的业务分组或则业务人员，3号区域的按钮功能如表 2-7-1所描述。 

                            表 2-7-1 

序号 功能名称 功能描述 

1 “>>“按钮 将“公司客户资料“内的全部客户转移到”已分配客户资料“中 

2 “<<“按钮 将“已分配客户资料“内的全部客户转移到”公司客户资料“中 

3 “>“按钮 将“公司客户资料“内的选中的客户转移到”已分配客户资料“中 

4 “<“按钮 将“已分配客户资料“内的选中的客户转移到”公司客户资料“中 

 

图 2-7-1中 2 号和 4 号区域的列表中右键快捷键为[分配历史]，用于查询客户的分

配历史信息。界面如下： 

 



 

 

主要就是查看对该客户的分配操作的一些日志；通过起始时间、终止时间、操作

人员的过滤列出操作人员、操作日期、所在模块、操作记录、进行操作等字段。 
最后，要记得保存操作。点击[保存]按钮，保存本次客户分配操作。 

2.8 正式客户的锁定 

      分为客户锁定和客户的最近业务的单证锁定。 

      对与客户锁定，首先在客户信息管理界面选中某一个正式客户，鼠标右键快捷菜单，

选择[客户锁定]按钮，弹出如图 2-8-1所示界面 

   

                         图 2-8-1 

      其中图 2-8-1中 1号区域为该客户基本信息、信誉等级、当前锁状态等信息，2号区

域为历史锁定情况，3号区域为锁操作结果区域。在 3号区域中锁操作对应的下列选择框

选择需要进行的操作，操作备注里填写备注信息，点击确定提交操作。 

      对于客户的最近业务的单证锁定操作，在如图 2-8-2中在最近业务列表中选中某条业

务记录，右键快捷菜单中选择[单证锁定]按钮， 



 

 

 

                              图 2-8-2 

   弹出如图 2-8-3所示单证锁定界面界面，图中 1号区域中显示客户部分信息、 

   
                        图 2-8-3 

      客户信用等级、部分单据信息；2号区域为锁操作区域，包括：提单锁定、核销单锁

定（通过勾选操作），操作原因（输入框，可以输入锁定或者解锁的原因）；3号区域为操

作日志，记录该票提单的锁定和解锁情况。 

      例如，要对该票的提单进行锁定，则勾选[提单锁定]，在操作原因那里输入原因，点

击[确定]按钮，如果不想进行该操作可以点[返回]按钮退出该界面， 

  当然也可以对提单锁定和核销单锁定进行同时勾选，点击[确定]按钮进行锁定操作。 

2.9 CRM报表的使用简介 

       关于 CRM模块中报表的使用，CRM模块支持客户进行订制自己需要类型的报表，下

面简单的介绍下该功能的使用流程。 



 

 

       

 

                          图 2-9-1 

       如图 2-9-1，先选择[统计分析]分页，点击图中红色箭头所指的[CRM报表]按钮，出

现下拉报表列表，选择需要生成的报表点击确定，出现如下图 2-9-2所示的条件输入对

话框。如果需要查询某个业务员负责的 CRM报表， 

     

                      图 2-9-2 

   则先把鼠标焦点移到业务员标签后面的输入框，删除里面的内容（‘全部’），按回车，出

下的下拉列表中选择对应的业务员，回车确认，点[确定]按钮就会生成对应的报表了，

归属和分组这 2个条件操作可参照业务员的操作。 


