
紧跟制造业新一代买家的步伐
紧跟制造业最新客户体验趋势的终极指南
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介绍
在可预见的未来，持续影响制造业的一个趋势是全新的购买体验。现在的客户比以

往任何时候都更希望能有一种简便的方式，要么通过数字方式购买产品，要么在销

售团队的协助下获得尽可能多的产品信息，从而进行购买。

根据最近的一项调查显示，45%的制造商认为改善客户体验将有助于他们促进业绩

增长。因此，许多制造商一直在努力为客户创造完美、灵活的购买体验。

虽然制造商们都承认存在这种困难，但他们似乎找不到使其发挥作用的方法。调查

显示：“96%的公司希望改造销售部门，但只有7%的公司计划在未来1-2年内采取

行动”。

现在，制造商比以往任何时候都更希望扩大业务范围，同时确保维持现有客户群的

忠诚度。随着更多因素对正常运营的不断干扰，企业正努力将整体购买体验作为优

先事项。

由于大量信息可在网上获取，面对面的销售接触已经在减少。对于制造商来说，如

何创造独特的客户体验至关重要。让我们来看看客户需要什么，以及制造商如何使

用新的解决方案来实现客户体验目标。

45%

96%

45%的制造商认为改善客户体验能帮
助他们促进业绩增长。

96%的公司希望对销售部门进行改
革，但只有7%的公司计划在未来1-2
年内采取行动。
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理想的购买之旅

由于许多客户习惯于B2C购买领域提供的灵活、量身定制的即时解决方案，他们希望B2B销售商也能提供同样的速度。

在理想的购买流程中，客户进入公司网站后，很快就能通过自助服务获得产品配置的指导购买体验。然后，客户可以使用3D

可视化和增强现实技术来展示产品在现实环境中的外观。

在这种令人兴奋的配置体验之后，客户可以立即看到价格、获得设计图纸和可用性信息。接下来，客户可以要求报价，内部销

售团队将对报价进行审核，并将其直接与客户关系管理（CRM）机会绑定。

一旦销售经理确定了确切的配置，团队就可以更新任何利润或定价细节，并为客户生成更新文档。然后，客户就可以确认最终

设计，并将其投入生产。

虽然这个完美的旅程听起来很棒，但目前的客户体验却充满了挑战、流程缓慢等问题。让我们来看看客户购买的现实情况。

网站客户自助服务

引导式销售 -3D可视化

即时提供设计图纸/定价/库存

确认要求 -实际销售参与

报价请求资格和自动转换为CRM机会 与客户一起进行调整

报价生成/文件

客户评论和订购

提供确定报价

¥
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购买过程中面临的典型挑战

虽然我们为客户列出了理想的购买旅程，但制造商要提供这种体验却难上加难。在许多情况下，制造商无法在其网站上提供

任何形式的自助产品选择，只能提供设备信息。这些公司往往不提供3D可视化，而是提供带有参数化产品选择的图片，让客

户提供更多信息。

这就使得内部销售团队的潜在客户资格审查工作变得更加困难，客户只能在没有设计或定价信息的情况下等待报价。

由于在配置之初没有足够的信息，企业甚至无法提供确定的报价。这使得客户无法在信息不足的情况下做出任何决定，从而给

制造业团队带来提供准确数据和图纸的压力。

在销售和工程部门之间来回沟通之后，客户终于收到了价格。由于流程脱节，客户可能会从竞争对手那里查看其他选择。这些

都阻碍了真正的以客户为中心的旅程。

网站客户自助服务 即时提供设计图纸/定价/库存 报价请求资格和自动转换为CRM机会 与客户一起进行调整 客户评论和订购

引导式销售 -3D可视化 确认要求 -实际销售参与 报价生成/文件提供确定报价

产品选择能力有限

配置有限的传统选择
客户需要等待

销售团队需要参与

客户主要是要求提供更多信
息，而不是确定报价

销售需要更早地参与，以明
确客户需求

销售部门需要与工程部门
合作绘制图纸

客户选择速度最快、信息
量最大的供应商

审批/保证金通过相互脱节的系统进行管理，延误了
报价。
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