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们中国，CRM项目的实施过程中，总出现几方扯皮的现象。

我在想，对CRM的实施过程中，能否好象建筑工程一样，找

一个实施监理方来，协助整个项目的实施？请您告诉我，这

个监理方该如何操作？谢谢！ CRM 方法论聘用声誉卓著的顾

问监理整个项目是至关重要的，就好像建筑行业一样。大多

数CRM 项目失败的原因就在于没有采用中立的企业，而正是

这些中立的企业才能够选择最好的CRM 方法和软件。例如，

如果你选择了SAP 或者 Siebel ，他们理所当然会推荐自己的产

品和服务。为了确保系统和流程具有最有效的利用率，不能

过分夸大在酝酿阶段采用中立顾问的价值。整个过程可以分

为以下5部分，客户企业必须充分参与每个部分。客户企业必

须首先向他们的股东推销这种观念，然后委任一个高级项目

经理/决策制定者与顾问协同工作，确保项目的成功。 第一阶

段 探索 -- 一旦组织意识到了拥有CRM （或者改善现有CRM

系统）的必要性，第一阶段包括了对商业环境和组织内外影

响CRM 需求的关键因素的定义。 这是对组织内部和外部环境

的一种查核，通过它可以识别一些将会影响CRM 项目的关键

问题。它的发现是确定组织CRM 远景和策略的基础。接下来

几年的企业策略是什么？客户满意度情况如何？渠道的管理

和使用如何？竞争环境怎样？销售人员的效率如何？营销项

目的有效性如何？应该将哪些关键的业务流程包含在内？我

们的组织在未来将如何处理与客户的关系？ 第二阶段 定位确



定了CRM 远景、策略和系统的顶端需求之后，定位阶段建起

了通向确定达成这些需求的具体技术方案的桥梁。这将通过

了解现有客户如何面对业务流程和如何改善它们来完成，从

而引导企业确定顶端系统的需求和必要的组织变革（职责和

责任）。 第三阶段 导航 -- 在本阶段，对系统需求的定义将更

为精确，将圈定系统的范围，确定系统和供应商的评估标准

，最终选择一个合适的系统并签约。 第四阶段 实施随着供应

商和系统需求到位之后，技术和变革管理项目的主要部分就

可以开始实施了。系统就是在这一阶段建立并投入使用的。

一些绝对不能忽略的重要因素包括数据源，管理和通过培训

及其它一些活动与受影响的团体保持联络。 第五阶段 后续实

施 -- 从某种意义上说，一个CRM 项目是永远也不会结束的，

因为CRM 必须不断进化以跟上商业及其环境的变化。为了顺

应CRM 的短期和长期目标，我们提倡根据整体的CRM 远景

和策略以蚕食的方法进行实施。这意味着必须维护和发展系

统，使其跟上组织内不断涌现的技术和变化的步伐，连续性

项目应该吸取先前企业的经验和教训。 寻找第三方监理CRM

实施是可行的 请牢记，即使有了第三方监理CRM 实施，也不

能取消企业内部人员对项目进行适当管理的责任。监理者只

不过提供了一些中立的指导。 寻找第三方监理 CRM 实施是

可行的。以下过程简述了建立此类 互动的一种方法。 1. 在寻

找第三方监理者之前，先根据客户关系明确自己的商业目标

。这些目标概述了企业希望从软件中获得的成果，对现有流

程的改善和客户体验的提升。 2. 如果你已经选择了一个CRM 

产品，那么找一个熟悉该CRM 产品的监理者（或者，找一个

熟悉你业务类型的监理者）。 3. 确定企业内部哪些专家熟悉



企业业务，所有权性质，而那些是不为外人所知的。这些内

部专家是外部专家在企业内活动的一座桥梁，两者同心协力

以取得令人满意的成果。 4. 所有的人员都已确定并且聚齐之

后，就可以开始重新评估企业的目标，详细研究CRM 实施如

何帮助企业向着那些目标靠拢。 监理者将就目标的现实可能

性做彻底的核查。 监理者作用快速定义： 一个监理者应能够

为企业提供指导，指示和解决问题的技巧，帮助企业正确实

施CRM 。他们提供最初的计划和支持，但不会就你的行为作

出最后的决策 决策权在于企业的高级主管，他们将对项目的

成败负责。监理者的任务是协助高级主管们，创造出最令人

满意的结果。 5. 明确与客户体验有关的业务流程，这包括所

有的客户互动点和在每个点上对所要求的数据元进行作图。

对你的组织如何完成CRM 相关活动有一个清晰的了解将为你

提供改善它们所必需的工具。 6. 基于你对自己企业业务的理

解选择一种CRM 软件。体验过多种产品的监理者会指导决策

的制定，但不要忘了考虑IT 需求，长期需求和开放平台的集

成（例如SQL 或者 API 编程能力）。 7. 一旦确定并评估目标

之后，接着就要选择软件产品并明确企业的业务流程你的监

理者会帮助你开发一个多阶段的实施计划。通常CRM 实施的

失败都在于企业试图做很多事情但缺乏足够的信息。 一个多

阶段的计划可以做很多事情，它必须处理： a. 对技术人员（

和最终用户）进行目标培训 b. 度量客户体验与改善 c. 进行最

初的实施 (从易于着手的地方开展CRM 实施) d. 具有重大影响

的改善（哪些能够产生最大的回报，那么就 优先处理） e. 分

析自动化 f. 流程自动化 100Test 下载频道开通，各类考试题目

直接下载。详细请访问 www.100test.com 


