手机壳制造厂需求调研访谈记录 - 销售部

公司名称：XX手机壳制造有限公司
访谈日期：2026年3月22日
访谈时间：14:00-15:30（1.5小时）
访谈对象：销售部王经理
访谈人：李工（数字化转型顾问）
记录人：张工

一、部门概况
销售部现有销售人员5人，销售经理1人，共6人。

二、客户管理现状
1. 客户数量与分类
1. 客户总数约150家
1. 客户分类：
  - 线上电商客户（天猫、京东、拼多多）：80家，订单量大但单价低
  - 线下批发客户（手机配件市场、礼品定制）：50家，订单量中等，关系维护重要
  - 品牌定制客户（手机品牌OEM）：20家，订单量最大，但要求严格
2. 客户信息存储方式
1. 主要使用Excel存储客户信息，文件由销售经理统一管理
1. Excel表字段包括：客户名称、联系人、电话、地址、客户类型、开户银行、银行账号
1. 痛点：
  - 每个销售员需要向销售经理索取客户信息，查找不便
  - 客户信息更新后，需要通知所有销售员手动修改各自的记录
  - 客户重复注册时有发生（如不同销售员录入了同一家公司）
3. 客户等级管理需求
1. 客户等级目前按年度销售额划分：
  - A级客户（年采购额>50万）：战略客户，需要重点维护
  - B级客户（年采购额20-50万）：重点客户
  - C级客户（年采购额<20万）：一般客户
1. 需求：系统需要自动根据年度销售额更新客户等级
三、销售流程现状
1. 完整销售流程
1. 标准流程：询价 → 报价 → 确认 → 生产计划 → 发货 → 对账 → 收款
1. 当前各环节操作方式：
	环节
	负责人
	操作方式

	询价
	销售员
	通过微信或电话接收询价，记录在笔记本上

	报价
	销售员
	手工计算报价金额，微信发送报价单，同时制作Excel报价单存档

	确认
	销售员
	客户确认报价后，在Excel中创建销售订单

	生产计划
	销售经理
	手工填写生产计划单，交给生产部

	发货
	仓库
	仓库按销售员填写的发货地址发货，同时电话通知销售员


2. 报价审批流程
1. 当前报价审批规则：
  - 折扣率≥8折：销售员可以直接报价
  - 折扣率6折-8折：需要销售经理审批
  - 折扣率<6折：需要总经理审批
1. 痛点：
  - 审批需要当面或电话确认，效率低
  - 销售经理和总经理不在公司时，报价被卡住，客户等待时间长
  - 审批记录没有留存，事后无法追溯
3. 销售订单审批流程
1. 销售订单当前不需要审批，只要客户确认后即可下单
1. 但有以下特殊情况需要销售经理确认：
  - 新客户的首次订单
  - 订单金额超过10万元
  - 账期超过30天
1. 需求：希望系统自动识别这些特殊情况，触发审批流程
四、销售跟进管理
1. 客户跟进记录
1. 当前情况：
  - 销售员偶尔会记录跟进情况（主要是重要客户），但大多数没有记录
  - 跟进记录保存在销售员的私人手机或笔记本上，公司无法掌握
1. 需求：
  - 系统需要支持录入客户跟进记录
  - 销售经理需要能够查看销售员的跟进情况，以便指导和管理
  - 系统需要自动提醒销售员跟进重要客户（如30天未联系的A级客户）
2. 客户分配规则
1. 当前客户分配方式：
  - 新客户由销售经理分配给销售员
  - 老客户原则上由原销售员继续服务，但可以调整
1. 需求：
  - 系统需要明确记录每个客户的负责人
  - 客户负责人调整需要记录变更原因和时间
  - 销售员离职后，客户可以一键转给其他销售员
五、销售业绩统计
1. 业绩统计方式
1. 当前统计方式：
  - 月末销售经理手工统计每个销售员的销售额、订单数量、新开发客户数量
  - 使用Excel公式汇总销售订单表的数据
  - 统计过程需要2-3小时，且容易出错
1. 需求：
  - 系统需要实时统计销售员业绩，无需手工计算
  - 需要支持按时间范围（本月、本季度、本年度）筛选统计
  - 需要能够按产品类型、客户类型进行维度分析
2. 业绩考核指标
1. 销售员的考核指标包括：
  - 销售额（权重60%）
  - 新客户开发数量（权重20%）
  - 老客户维护情况（权重20%，通过跟进记录评估）
1. 需求：系统需要能够生成销售员考核评分表
六、主要痛点总结
1. 信息不透明
  - 客户信息集中在销售经理手中，销售员查找不便
  - 销售员的工作进展销售经理无法实时掌握
  - 仓库发货后，销售员不知道具体发货时间和物流信息
2. 数据重复录入
  - 客户信息在报价单、销售订单、发货单中重复录入
  - 报价单生成后，需要手动创建销售订单，数据无法自动流转
3. 审批流程繁琐
  - 折扣审批需要当面或电话确认，效率低
  - 审批人不在公司时，流程被卡住
4. 统计报表耗时
  - 销售业绩统计需要手工汇总Excel数据
  - 无法实时查看销售额和订单情况
七、对系统的期望
1. 优先功能需求
1. 1）客户管理：所有销售员都能查看客户信息，但不能修改他人的客户
1. 2）报价审批：在线审批流程，支持移动端审批
1. 3）销售订单：报价审批通过后，自动创建销售订单
1. 4）客户跟进：记录跟进情况，自动提醒跟进
1. 5）销售业绩：实时统计销售员业绩，自动生成考核评分表
2. 报表需求
1. 1）销售业绩报表：销售额、订单量、客户数量，按销售员、时间、客户类型筛选
1. 2）客户分析报表：客户分布、客户等级变化、客户流失预警
1. 3）产品分析报表：各产品类型的销售占比、热销产品排行
1. 4）销售漏斗：询价→报价→订单的转化率统计
3. 移动端需求
1. 销售员需要能够在手机上：
  - 查看客户信息
  - 创建报价和订单
  - 录入客户跟进记录
  - 查看自己的销售业绩
1. 销售经理需要能够在手机上：
  - 审批报价单和销售订单
  - 查看销售员的跟进情况
  - 查看整体销售业绩
八、其他补充事项
1. 数据迁移
1. 现有Excel中的客户数据和历史订单数据需要迁移到新系统
1. 需要保留至少近3年的订单数据
2. 系统培训
1. 销售部有6人，都需要参加系统培训
1. 建议培训安排：系统上线前1周进行集中培训，上线后持续1周现场支持
3. 风险担忧
1. 销售员担心：
  - 系统操作复杂，学习成本高
  - 系统上线初期效率降低，影响客户响应速度
  - 系统不稳定，数据丢失
1. 销售经理担心：
  - 系统与现有流程脱节，无法真正解决痛点
  - 系统上线后，销售员短期内不适应，影响业绩

访谈结束，感谢王经理的配合！

访谈人签字：__________    日期：__________
记录人签字：__________    日期：__________
