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客户正变的越来越强势，这需要我们更重视客户服务 

数字化的连
接 

社交网络化 消息更灵
通 

79% 的消费者至少花

50%的购物时间在网上搜索产
品 

53% 的消费者会由于网络

上的负面消息而放弃某款产品 

59% 的消费者愿意尝试

新产品，如果该产品有更好的
客户服务 

86% 的消费者愿意为了获得更好的服务而花更多钱 

57% 的购买行为发生在第一次销售接触时 

71% 的消费者不认为企业会不惜一切代价留住自己的客户 



1. 在正确的时间得到正确的客户洞察 
2. 随时随地 
3. 具备行业特性  
4. 和现有系统的良好集成 
5. 以结果为导向 
6. 内外部的社交协同 
7. 覆盖所有的渠道 
8. 丰富的分析工具，包括预测和社交分析 
9. 基于云技术或本地化 
10.基于SAP HANA 

是时候以一种前所未有的态度来对待我们的客户了！ 
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基于HANA的Customer Engagement Intelligence(CEI) 

深入了解，准确定位 

客户价值分析CVI 
实时分析客户现有价值和
潜在价值，在正确的时间
将正确的资源投入到正确
客户、产品和渠道 

客户细分和受众发现ADT 

对大量客户进行快速细分，操作简
单，结果精准 

预测分析 

和市场活动端到端集成 

社交联系人智能分析SCI 

了解客户的社交行为 

维护品牌形象，提高品牌影响力 

掌握市场热点 

鉴别并深入了解关键决策人 

客户智能分析AI（移动） 

 实时监控360度的客户行为 

社交媒体 
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SAP HANA 

社交联系人智能分析 
了解客户和他们的兴趣，战略性地选择目标 

从社交媒体和其他文字性资源上分析非结构性数据 

对所涉及的话题和联系人创建关注
列表，用于深入了解和后续的行动

开展 

基于客户的兴趣定位目标受众，并配备正
对的市场资源 

在见客户之前已经对他们有全方位的了解 

培养商机，增加收入 
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社交联系人智能分析 
分析流程图 

数据收集 分析理解 

联系人 

帖子 

交互活动 

文字分析+情感分析
+产品关键字 

帖子 
Twitter 
论坛 
e-mail 

移动App 

联系人全面分析 

Sentiment 
Engagement个
人态度互动 

ADT客户细分 

Contact 
Engagement联

系人互动 

响应互动 

目标组 

新功能：社交媒
体交互中心集成 

标准SAP流
程 

导出 

新功能：
CRM中的社
交媒体市场营
销 

交互活动 
点击流 
事件 
机会 
... 

CRM中的客户和联
系人 

Peter 

邮件地址 

CRM中的客户信息 

新浪用户信息 

HANA 
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社交联系人智能分析 
个人态度互动 

< 
Overvie

w 
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社交联系人智能分析 
联系人互动 

< 
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社交联系人智能分析 
联系人全面分析-兴趣点 
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社交联系人智能分析 
联系人全面分析-交互历史 
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社交联系人智能分析 
移动应用 

 销售人员有时候弄不清一个企业联系人的重要程度，以及他和其

他人的关系 

 不太容易在短时间内准备一次销售拜访，很难及时地得知联系人

的最新动态 

 如果没有一个统一的渠道来获取所有重要信息，很难和企业的联

系人建立一种互相信任的合作伙伴关系 

典型业务挑战 

特性和能力 

 显示所有你所感兴趣的联系人和他们的最新动态 

 搜索联系人，按照关系、重要程度等排序 

 可以添加你对每一个业务联系人的个人看法以及该联系人对公司

的意义，将其和联系人的社交媒体信息集成起来 

 提供和业务相关的联系人反馈信息，以此来丰富联系人数据   

 触发后续动作，例如在SAP Jam中发一封邮件或发起一个活动 

移动应用的影响 

 提供实时信息，容易使用 

 和社交协作平台集成 

< 
Overvie

w 
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受众发现和目标定位 
基于HANA的细分引擎 

受众发现和目标定位 

易用性 
 直观的瀑布界面 

 轻松找到目标组 

灵活性  灵活地汇总数据，计算各种KPI 

性能  高速处理大数据 

优化 
 和数据挖掘与预测分析集成，
用于活动优化 

集成 
 可独立运行或与CRM市场活动
集成 
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客户价值智能分析 
战略性地拓展收入和利润 

o定位正确的客户，发现正确的受众 

o提出智能化建议，增长客户占有率、
收入和利润等 

o创建、执行并跟踪销售活动 

 

运用SAP的优势 

o基于HANA的强大力量 

o财务数据和CRM数据相结合  

o闭环执行 
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其他功能 
 实时得到客户互动数据 

 自动甄别高价值客户 

 根据客户满意度等预设监控值进行实时预警，协助快速发现问题并后续跟踪处理 

功能介绍  
基于客户互动，价值及地理信息的可视化客户
目标 

直观的轻拍、缩小和放大界面，可视化客户关
系 

通过地理邻近程度可视化客户组，创造有效访
问计划  

移动客户360洞察，配备交叉销售推荐  

客户智能 
移动销售应用 
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客户价值智能分析 受众发现和目标定位 

 分级 

 产品推荐 

 空白区域分析（客户分层）  

 销量预测 

 Probability to churn 

 分级（参数化） 

 RFM分析 

 簇分析 

 决策树分析 

 客户描述（例如，接受促销活动的习惯方
式） 

 客户生命周期价值 

 产品关联销售: 喜好评分（例如，客户可能
买某种产品 - 基于模型的预测） 

 交叉销售（下一个最佳产品 – 例如，用簇
或决策树来描绘客户，关联性分析） 

 
 

 

 已实现                       开发中 

 

() 

() 

() 

() 

SAP预测分析 
服务于CEI应用 
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实施方式多样性 

混合 云 本地 

可以在任何环境上做开发、测试和实施 

试点实施 

最终实施 
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CEI客户案例 
Home Shopping Europe 

o 客户是一家通过电视、网络、电话、手机等
多种方式进行家庭购物的公司，在欧洲有
600万客户，约100万种商品 

o 客户在三月份购买了SAP的产品： 
SAP HANA 
SAP CEI 
 SAP ADT 
 SAP CVI 
 SAP PA 

o 目前已经实施了一个项目，客户对UI的反馈
非常好 

Marketing 
& 

Campaign 
Planning 

Define & 
optimize 

target 
audience 

Campaign 
Automation 
& Execution 

Reporting / 
Analytics 

SAP CRM Marketing 

SAP Audience Discovery & Targeting 
SAP Customer Value Intelligence  
SAP Predictive Analysis 
 

SAP CRM Marketing 

Powered by  
SAP HANA 

目标 

增强现代市场人员的能力 

 在一个平台上完成市场活动计划和协同合
作 

 为市场活动选取正确的目标群体，提升市
场活动效果 

 用预测分析优化市场活动 

 实时的市场活动效果分析 

http://www.saphana.com/docs/DOC-2954
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• 退货产生的运费和处理费用 

• 由于选择性订单而产生的退货率增高 (例如，一
次订购同一款衬衫的不同尺寸和颜色，到货后
挑选最合适的，再退掉其他的) 

• 催款流程成本和未付订单 

• 是否有具有类似消费习惯的客户群体？ 

• 这样的群体是否有助于降低退货率和选择性订单
的数量？ 

• 怎样通过市场活动来影响这种消费习惯？ 

邮件订单销售的典型困难 

需要解决的问题 

甄别消费习惯的属性 

(R) 

创建客户簇 

(R) 

描述簇 

(预测分析) 

配置簇 

(受众发现和目标定位) 

关键要素 

降低1%退货率就可以增加超过100万的利润 

CEI客户案例 
Home Shopping Europe 

http://www.saphana.com/docs/DOC-2954
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CEI客户案例 
Home Shopping Europe 

通过预测分析工具将客户分成不同的簇 

找出退货率高的簇 

找出降低退货率能节省成本的簇 

在客户总群体中筛选出符合上面条件
的客户 

通过国家选项仅筛选出德国的客户 

找出愿意接受邮件促销的客户 

创建目标客户组，并交给市场活动经
理来做市场活动 

理解到
行动 

http://www.saphana.com/docs/DOC-2954
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©

Porsche 

 Porsche的所有客户管理都在CRM中进行，但是
要在CRM中分析客户投诉真的很头疼，因为这些
都是文字 

 个人态度互动工具可以运用文字分析引擎来找出
所有投诉和抱怨中最紧急最重要的 

 我们目前对待社交媒体的态度很谨慎，但是去看
看这些渠道中的信息也是很有必要的，因为这可
以帮助我们更好的完成服务、销售和市场活动 

个人态度互动 

CEI客户案例 
Porsche 
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©

联系人互动 

SAP全球市场部 

 拥有超过6000万联系人，有些是客户联系人，有
些只是普通访客 

 我们需要为已有的联系人匹配新的互动方式，或
者创建新的互动方式 

 需要为联系人评分，来决定不同的后续跟进方式 
 能够更有效地培养销售商机 

互动时间轴 

CEI客户案例 
SAP全球市场部 
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建议部署方式 

 

• 包括CEI在内的HPA都可以与SoH或BW on HANA兼容 
• 为了最小化TCO, HPA可以和其他应用共享一个HANA数据库 

主要信息 

(b)  和SoH共享数据库，无需数据复
制 

• HPA可以与1个ERP或1个CRM系统共享HANA数据
库 

• SAP Note 1826100 

• 目前经验证的实施方式：CRM+CEI and ERP+CEI 

(c)  独立，和BW on HANA共享数据
库 

(a) 独立HANA数据库，需要数据
复制 

SAP HANA 

AS ABAP AS ABAP 

CRM HPA 

AS ABAP 

ERP 

DB DB 

Replication 

SAP HANA 

AS ABAP  AS ABAP 

CRM HPA 

AS ABAP 

ERP 

DB 

Replication 

SAP HANA 

AS ABAP  AS ABAP 

CRM HPA 

AS ABAP 

ERP 

DB DB 

Replication 

AS ABAP  

BW 



谢谢！ 

联系方式： 

杨凡 

邮箱：fan.yang01@sap.com 

电话：18616962662 

mailto:fan.yang01@sap.com

