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https://www.100test.com/kao_ti2020/65/2021_2022_CRM_E9_80_

89_E8_B4_AD_E4_c41_65794.htm 因工作的关系我拜访了不同

行业的企业管理者和CIO们，在谈话过程中他们对CRM都表

现出很高的热情，并且提出各种样的问题希望能够通过CRM

帮助他们解决，在每次交流过程中，他们最终关心的还是以

上提出的几个问题。 这种顾虑是必然的，因为市场资料显示

实施CRM可以为企业带来巨大的价值，同样也存在一定的实

施风险。在对管理者们的顾虑表示理解的同时，我从多个角

度来介绍企业应如何选择合适的供应商，要成功应用CRM都

需要在哪些环节上规避风险。面对企业共同关心的问题，我

将主要从CRM选购实施过程中的风险控制角度来介绍一些经

验谈，希望能够对正在考虑上CRM项目的企业管理者们有所

帮助。 一、CRM产生的背景 从20世纪90年代CRM理论登陆

中国，到今天CRM理论和软件应用在国内逐步成熟，这其间

有很多企业在管理方面取得了很大的成功，同时也有个别失

败案例引人深思，这都是CRM在中国不断探索、发展和本土

化过程中所走的必然过程。CRM理论起源于市场经济发达的

国家，由于生产过剩造成了卖方市场向买方市场的转变，企

业发展的主导因素也由产品价值转向了客户需求。能否站在

客户的角度考虑，来制定企业的营销策略和服务方式，已经

成为影响企业存在和发展的决定性因素。 中国的经济体制由

计划经济转向市场经济不过十几年的时间，与发达的市场经

济国家相比，无论是在市场经济出现的时间还是配套体制完

善的程度，都存在巨大差距。但买方市场的形成已经是一个



不争的事实，CRM理论及其载体CRM软件在国内已经有其广

泛的市场需求。CRM能否成功的帮助企业提升管理水平、增

强企业竞争力，一方面取决于企业的管理层是否真正意识

到CRM的必要性；另一方面则取决于CRM供应商是否拥有国

际领先的专业的CRM管理思想与理论，以及是否能够把这种

先进CRM管理思想与国内企业的具体情况结合起来，同时拥

有大量成功企业实施经验。 二、实施中可能存在的风险 (一)

、企业自身认识的风险 我早期接触过一位中国大型企业集团

的CIO，在交谈的过程中，他讲述了该集团CRM项目失败的

原因。 由于他们是一个大型的"国"字头企业集团，下属有数

家分子公司，集团总部希望能把所有的客户信息整合起来。

他所在的部门负责牵头CRM系统的选型工作，在整个过程中

由于没有高层领导的参加，他们对客户信息整合的复杂性没

有形成一个清楚的认识。集团下属各分子公司的产品线都各

不相同，对于同一个客户来说，他们可能有几家子公司都与

该客户有业务来往，不同的子公司在系统中应该只能看到自

己与该客户的业务内容，而总部又需要看到所有子公司与该

客户的联系内容。这个要求乍看似乎简单，但真正实现起来

，对供应商的咨询实力和软件架构都有非常高的要求，因为

这是一个典型的集团矩阵式管理模型，其对人员权限和信息

分类的要求非常高。 由于高层领导没有参与项目选型，项目

组对需求的复杂性也没能形成一个清楚的认识，甚至认为市

场上有点名气的CRM系统都应该能满足自己的要求，因此在

预算方面资金非常有限。在与众多供应商接触过程中，他也

认识到应该选择一家咨询实力和软件架构都比较强的供应商

，实施成功会更有保障，但由于预算的原因，最终只能选择



了一家市场定位为中小型企业的CRM供应商，实施能力和软

件的设计架构都与这家集团企业严重不符，犹如一个成年人

骑了一辆儿童车，因此后果可想而知。经过1个月的实施，又

经过1个月的系统试运行，集团的客户信息算是基本收集上来

了，但同时一系列的问题也逐步暴露出来了：首先，客户信

息不能得到及时更新；其次，各个子公司与同一客户发生的

各种联络信息，彼此都能看到，信息的保密性反倒不如以前

的手工方式了，种种情况引起下属各分子公司的严重不满，

最终这套系统不能再运行下去，导致了项目的最终失败。 通

过这个案例我们可以看出，CRM首先是一种管理理念，它固

化在软件上形成了一套个性化的管理系统，企业的管理层利

用这一有形的介质，让员工通过具体的操作来贯彻管理层的

管理理念，同时它也必须和企业的实际状况紧密结合，才能

够保证成功。 以产品价值为主导的经济模式向以客户需求为

中心的经济模式的转变，催生了CRM理论。体现这一理论

的CRM系统不是仅仅管理企业的市场、销售和服务，它的目

的是通过对这些业务的管理，使企业在内部运营和目标市场

之间构建一个动态的客户价值管理体系，企业根据这个体系

的变化来更合理的配置企业的内部资源。因此CRM是一套管

理理念，是在变化的市场环境下以客户为中心的一种新的企

业管理理念，通过对客户需求的快速反应和对业务过程的精

细化管理，优化配置企业的各项资源，更好的服务于客户，

增强企业的竞争能力。 作为准备采用CRM系统的企业，管理

层应该首先认识到这是一次管理的变革，而不仅仅是安装一

个系统这么简单。CRM系统在企业实施的过程，也是推进管

理变革的开始，企业管理层的主持与参与业已成为必然。管



理层若没有意识到这种必要性，将导致一系列来自企业自身

风险的产生，这主要体现在以下几个方面： 1、不是从企业

全局角度提出需求所带来的风险。 实施CRM是一个系统工程

，它是基于企业的现状从管理的角度提出应用目标，通过分

阶段实施来逐步完成的。应用目标没有达到管理的高度，会

出现头痛医头、脚痛医脚的局面，达不到预定目标，很容易

导致CRM项目的失败。 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 


