
蔬菜配送行业客户关系管理系统解决方案 

 

一、概述 

        蔬菜是人们日常生活的必需消费品，城市蔬菜的供应与消费事关地区经济发展和社会稳定。伴随市

场经济的竞争和社会的进步，人们生活节奏加快，工作日渐繁忙，时间观念越来越强，简化事务、方便消

费，使蔬菜配送逐渐成为蔬菜消费社会化的需要。同时，由于人们生活消费质量的不断提高，城市蔬菜消

费需要由“数量型”向“质量型”转变，蔬菜消费的个性化、多样化也成为一种消费时尚。这种城市蔬菜消费

社会化的大趋势已为蔬菜配送业发展提供了良好商机。据了解，目前内陆各省大多有少量蔬菜配送企业在

运转，起步时间都不长，而且上规模的正规企业也不是很多，部分仍处于买卖双方谈妥价格后的私下交易。

而在广东、山东、北京、上海、天津等地已有大规模的蔬菜配送中心出现，城市特别是大城市中面向家庭

客户的蔬菜配送服务已蔚然兴起。 

         然而，随着业务量的不断增长，众多蔬菜配送企业目前都或多或少地面临着一个严峻的问题，就是

由于缺乏信息化的支持，从蔬菜生产到客户下单，再到物流配送的整个业务流程都缺乏有效管理，作业方

式较为原始，管理成本不断攀升，而且差错率难以控制。 

         本解决方案即针对蔬菜配送行业企业面临的困境与现状，结合优点信息技术有限公司现有客户关系

管理系统，为行业用户提供一个切实可行的配送物流及客户关系管理解决方案。 

  

二、需求分析 

         蔬菜配送行业的整体需求涉及产供销的完整链条，信息化的范围很大，不仅包括客户关系管理，还

包括整个供应链管理。但对于大多数企业，特别是中小型企业来说，最为迫切的任务还是解决以客户为中

心的供应预测、订单配送、客户关系管理和相关帐务管理。本方案的需求分析也着眼于以上领域。 

         配送服务的客户一般分为家庭（个人）客户和单位客户，前者配送量小，后者配送量大，目前许多

新兴的配送公司甚至只为家庭客户提供配送服务。不管哪一类客户，都需要首先在系统中建立对应的客户

资料，客户基本数据包括：姓名、性别、国籍、生日、家庭电话、移动电话、住址、邮政编码和电子邮件。

单位客户还应当包括单位名称、性质、规模、负责人、办公电话、单位地址以及相关联系人资料等。 

        客户资料除以上基本信息外，还包括个性化（需求）信息，如忌口菜类、菜品、喜好菜类、菜品等。 



         菜类是配送公司供应菜品的分类信息，基本属性包括：菜类名称、统一单价、菜类描述和上级分类

（支持多级分类）等。 

        菜品对应每一种实际配送的产品，基本属性包括：品名、编码、所属分类、单品定价和状态（是否

可供）等。 

        除菜类菜品外，许多配送公司还会以套餐的方式提供配送服务，因此系统还需要相应的套餐管理功

能。 

        套餐基本属性包括：套餐代码（如 A、B、C、Y、R、P）、套餐名称、套餐价格、每周供应量、每

周配送次数、每次供应量等。 

        基于客户资料和菜品及套餐资料，就可以建立起客户的订单资料（一个必然的发展趋势，是由配送

公司建立电子商务网站，客户直接在网上下单，这样既能节省后台人员的工作量，降低批量手工输入的差

错率，又能成为针对客户的营销平台和互动平台）。 

        配送一般分为两级，第一级是由生产基地或外联基地向区域配送中心批量配送，第二级才是区域配

送中心向客户的配送。针对两级配送，系统分别提供针对基地的批量配送单和针对消费者的客户配送单，

实际上，系统还应根据一定周期前的订单为生产基地或外联基地提供产量预估报表，便于基地和生产管理

部门进行供应配给安排和调整。 

        客户配送单一式两联，配送人员配送到户时由客户当面签收，一联留给客户，一联交回公司。配送

单的生成是在每次配送发货前根据客户选购菜品或套餐确定本周本次配送的客户名单及每位客户配送菜品

和数量，系统生成时根据业务人员设置的每种套餐当前配送菜品自动生成每位客户的配送单，对于有个性

化需求的，在配送单上标示出来，由业务人员手工调整，如本次配送菜品中包含某位客户忌口的菜类，则

应加删除线，并在菜品后留出空白填写线，由业务人员手工添加替换菜品。 

        配送单需显示的信息主要包括：配送区域、地址、客户姓名、联系电话、菜品及数量、第几次配送、

本次要否收款、收款金额（已收款的下次配送单上还应显示“您的本期套餐或上期订购菜品***元已收到付

款，谢谢！”之类的提示语）、配送人、客户签收栏及回馈意见等。（配送单可考虑两联复写，由预先印制

的带格式的空白套联纸针打生成，也可考虑直接用预先印好格式的 A4 纸打印。推荐前者，因为只要打印

一次而且速度快，后者速度较慢且成本更高）。 

        除正常配送外，对于客户异常也需要专门的处理模块。客户异常主要有几种情况：一种客户异常是

停送，具体又分为两种情况：按次停次和无限期停送。按次停送是指根据客户要求停送指定的某一次或某

几次配送，之后系统自动恢复对该客户的配送，即相当于客户的配送延期确定的次数（一次或数次）；无



限期停送是指根据客户要求一直停送，直到客户明确告知恢复配送，然后再由业助在系统中为客户手工恢

复到正常配送状态。另一种客户异常是菜品调整，具体也可分为两种情况：套餐内的菜品调整和套餐外的

菜品增购。套餐内的菜品调整是指根据客户要求将套餐内预先安排的某两次配送的菜品或数量进行增减，

但总的配送量不变，例如原定每次送四包根菜的，调整为第一次送六包，第二次只送两包，这种情况不需

要客户另外付费；套餐外的菜品增购是指客户要求在套餐当次预定的配送菜品和数量之外增加新的菜品或

数量，这种情况需要客户另外付费，因此，系统在设置菜品数据时，必须提供支持这种情况的单品单价录

入。需要补充说明的是，可能在某次配送中存在客户少收或部分退货的情况，这样会在后面的配送中补齐

差额，总体上这种情况和套餐内的菜品调整是一回事，但系统需要记录当次有少收或退货的数据，即应考

虑在每次配送后，业助根据客户签收的配送单，对于实际收货数有差异的要在系统中进行记录，这样系统

方可在下次生成客户配送单时自动补齐配送差额。  

        客户回馈信息主要来自两方面，一是客户在配送单上书面填写并由配送人员收集后交回公司，二是

客户来电内容的文字记录。客户回馈信息一般由业助或指定操作人员录入系统。特别说明：客户对某次配

送产品有部分拒收或退货等情形发生时，操作人员应当在系统中对该次配送实际数量予以调整，这样才能

保证下次出配送单时自动补齐差额。 

        报表管理用于对系统产生的各类日常工作报表、单据和其它相关统计报表进行统一管理。具体包括

发给基地的预产量报表、基地至上海配送中心的菜品及数量配送报表、会员配送单据、销售奖金月报表等。 

        以上需求分析中包含的主要业务流程如下图所示： 



 

三、系统功能规划 

        除优点客户关系管理系统的专有模块外，针对配送行业的运作特点与运作需求，另行提供以下功能

模块： 



 

四、硬件规划 

         系统运行需独立服务器一台，建议配置如下： 



 

另需针式打印机或普通喷墨打印机一台。 
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