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E7_9B_AE_E7_AE_A1_E7_c41_583430.htm 毋庸置疑，CRM实

施失败的主要原因是由实施不当而造成。尽管有各种统计数

据表明CRM市场成长势头喜人，但却无法改变企业因实施不

当所造成的失败结局。有资料显示，CRM实施的失败率可在

几年时间内达到令人乍舌的80%，这一数字与一片向好的市

场预测形成了鲜明的反差。 软件公司的责任? 各方面的专家

在这一观点上有所分歧。有人认为软件公司责无旁贷，而有

人则认为是实施模式的错。或许将两者合二为一更能展现一

个合理的解答。从软件公司的角度看，他们最大的错误或许

就是将销售队伍自动化(SFA)当成一种组件来处理。当然，软

件公司的本意都是想帮助销售人员提高绩效，但实际结果却

往往事与愿违。究其主要原因，是因为设计这些系统的开发

人员缺乏充分的一线销售知识，他们对销售活动的细节方面

知之甚少，从而影响了用户友好的实现。销售人员会发觉这

些系统难以使用，有时甚至体现不出生产力。 此外，软件公

司的另一大错误是没有意识到自己是否具备驾驭技术的智能

。一旦技术超越智能，其结果就是难以掌控。 软件公司应确

保CRM套装的易学易用，不要忘了，考|试/大CRM面对的用

户群体都是普通员工。 CRM套装的刻板、缺乏灵活性，也是

实施失败的原因之一。CRM行业中有个通病，就是把客户看

成一堆数字，忽略了销售活动中的人性因素，从而导致无法

将企业的日常决策很好地融入到CRM套装中。 至于客户互动

方面，尽管CRM系统宣称其宗旨之一是加强客户互动，但实



际产生的互动数量有时会受制于数据。CRM系统往往过于专

注于数据本身，而非数据的对象。它们将客户的历史记录、

购买偏好作为决策的全部考虑因素，而忽略了客户的当前状

况。CRM解决方案需融入支持这类决策的实际因素和调整因

素。 用户抵触也是CRM系统实施失败的另一常见原因。由于

缺乏相应的知识，或对系统认识不足，考|试/大因此用户表现

为不愿或不懂如何去使用它们。一旦初始实施失败，那么用

户对其的抵触情绪就会进一步加深。在很多时候，当用户发

现实际使用效果不如产品宣传上所说的那么得心应手时，他

们就会停止继续使用，并最终导致CRM实施的失败。 从企业

角度看，CRM解决方案的选择不当也是造成实施失败的一大

误区。企业应确保所选择的解决方案能够支持他们所有的商

业流程，但实际上他们通常因缺乏深思熟虑而忽略了这一点

。 谁该为CRM实施失败买单? 买方(企业)和卖方(软件厂商)其

实都应肩负起责任。企业应做到了解如何运用适当的商业流

程来挖掘出CRM的最大价值，而CRM厂商也应确保系统的易

用性与用户友好，并将上述缺陷完善补充。要知道，仅仅安

装CRM软件并不代表你就会成功。 把投资建设项目管理师站

点加入收藏夹 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 


