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内容概要

本书涉及CRM基础理论、CRM软件、CRM相关技术和CRM实施四部分内容。
CRM基础理论部分系统阐述了客户生命周期理论、客户价值识别理论和客户忠诚培育理论三大理论，
该部分凝聚了主编陈明亮多年来的研究成果，是本书对CRM理论的一大贡献。
CRM软件部分介绍了当前CRM软件的典型功能、国内外主流供应商的CRM解决方案和若干有代表性
的行业CRM解决方案。
CRM相关技术部分概要介绍了呼叫中心、数据仓库和数据挖掘三大技术及其在CRM中的应用。
CRM实施部分介绍了三类实施主体（被实施企业、咨询公司、软件供应商）的CRM软件实施方法论
，讨论了决定CRM实施成败的关键因素，分析了国内10个典型的CRM实施案例。
 　　本书是作为相关专业的“客户关系管理”课程的教材编写的，各类CRM研究研究和实践人员也
能从本书中获得有益的见解。
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章节摘录

　　13.3 确保CRM实施成功的关键　　13.3.1 CRM实施成功率低的主要原因　　CRM实施成功率低是
一个不争的事实，对于为什么成功率如此之低的原因的认识也是众说纷纭。
下面介绍的是业界对这个问题的种种认识。
　　（1）企业没有能够将CRM上升到战略高度　　美国研究机构Frost&Sullivan的研究报告表明
，CRM的实施缺乏企业级CRM战略设计，技术未能很好的与清晰的企业级战略相结合，是导致CRM
实施成功率降低的重要原因。
　　（2）没有取得高层领导的鼎力支持　　由于客户关系管理导入是企业经营理念转变的战略性计
划，其导入必将会对企业传统的工作方式、部门架构、人员岗位、工作流程带来一定的变革和冲击。
同时为配合客户关系管理推广的各种业务规范、业务流程，必须有好的行政和规章管理制度加以配合
，保证各项制度的顺利实施。
这些都需要企业高层管理者予以大力支持，一旦缺乏高层管理者的长期的强有力支持，导入客户关系
管理只能是心有余而力不足。
但现实中高层领导的支持落实不到实处的情况屡见不鲜。
　　（3）变革的准备不足　　即使企业制定了一个明智的客户战略，但如果没有改革公司的组织结
构来适应所制定的战略，CRM项目仍然会失败。
CRM项目必须要在技术实现之前树立正确的员工态度和行为。
企业必须首先针对“以客户为中心”的价值、新流程的开发、员工培训、薪酬规划等与员工进行沟通
，同时管理大量相关的其他问题。
　　要想真正获得成功，CRM需要业务流程与组织上的深度变革，管理上的深度变革被认为是CRM
走向成功最大的挑战之一，CRMForum最近进行的一次调查发现，87%的应答者认为变革问题是CRM
项目失败的首要原因。
　　（4）忽视需求分析　　实施CRM不是赶时髦，人家上我也上。
企业内在的需求是实施CRM的原动力，也是确保CRM成功的必要前提。
在上CRM之前必须进行深入系统的需求分析，不仅弄清楚企业自身真正的需求是什么，而且必须详细
、准确地描述出来，不仅弄清楚现在的需求，而且要预测将来需求的变化趋势。
需求分析是选型的依据，也是将来开发商对CRM软件进行客户化开发的依据，同时也是企业形成共识
的基础。
很多企业往往不重视需求分析这一环节的工作，并错误地认为这是供应商的工作。
其实，这是一个极大的误区，首先，需求不清楚就选择供应商必然是乱点鸳鸯谱；其次，供应商一般
不可能站在企业或第三方立场上去分析，往往将需求分析变成了它们推销现有软件功能的机会。
　　（5）企业没有对CRM项目投资进行风险分析和回报分析　　在实施CRM项目之前，企业需要很
好地估计项目实施过程中可能碰到的问题，以及可能存在的风险，例如时机不成熟的风险、软件的风
险等，并且企业还要对CRM项目的投资回报（ROI）进行适当的分析与估计。
如果对这些方面在实施前没有得到充分的估计，最终在实施中只能“摸着石头过河”了。
　　⋯⋯
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