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前言

　　很多阅读本书的读者都正打算在自己的企业中使用客户关系管理（CRM）软件，有些读者很不熟
悉CRM，有些则使用过CRM并获得了不同程度的成功。
本书的目的是为业务领导者和相关涉众提供一本实用的手册，指明实现成功的CRM项目和计划的方法
。
　　人们常常认为CRM的成功就意味着去购买当前市场中流行的应用程序，然而，无论应用程序如何
完美，即便它拥有大量令人眼花缭乱的功能，你仍然需要仔细讨论如何调整企业的结构，面对客户的
流程是怎样的，以及如何有效地利用所有应用程序的强大特性，以便将所有流程转化到系统中。
CRM很容易失败，很多人都没能从对它的投资中获得价值；事实上，当有人向我们介绍已经实施
了CRM的新客户时，我们发现的最常见短板是由糟糕的使用软件（而非软件本身）造成的。
别误解我们的意思，技术当然是必要的，而且将影响设计要考虑的因素，你所选择的软件也会有特定
的优点和局限性。
但本书通篇要提醒你记住的一件重要的事情是，所影响的涉众、业务流程讨论以及建模和设计决策的
重要性，与软件本身比起来有过之而无不及。
　　本书的目的是帮助你理解当你承担了一个CRM计划时，将面临怎样的情况：有效实现CRM需要
付出什么样的努力，以及你可以合理地期望从完成CRM中得到什么成果。
这并不是异想天开地幻想CRM计划，而是切实可行的指南，为你提供一种创建有效CRM计划的实用
方法。
很多CRM书籍都侧重于各种系统的复杂技术细节，然而本书并非讨论具体的技术，而是重点讨论在利
用CRM概念进行规划和组织并为你的企业创造价值的时候，都需要哪些必不可少的业务组件。
你的企业在CRM中投入了大量的资本和时间，因此我们的目标是帮助你从这些投资中获取最大的回报
。
最后，你将能够掌握必要的技巧和工具来正确地组建团队、制订总体计划和特定迭代过程，并且自如
地应对CRM项目中的所有波折，同时兼顾长期战略。
　　我们希望你喜欢本书，并能够利用书中所讲的技巧踏上CRM的成功之旅！
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内容概要

　　商业竞争日趋激烈，企业要想获得成功，必须比竞争对手更高效地运营，必须提高对客户的重视
程度，在制定决策时需要考查客户的观点，同时调整业务流程和组织结构以提供更好的用户体验，做
到能够主动、周到地从总体上管理客户信息和关系。
CRM（客户关系管理）应运而生，它既是指注重客户的业务策略，又可指为了支持此需求而开发的一
大类业务应用程序。

　　本书概述了一个成功的CRM项目的构成要件，详细介绍了启动一个CRM项目所需要的步骤，旨
在为非技术背景的企业管理人员提供成功规划和启动CRM项目所必需的信息。

　　书中内容共分为7章，重点包括以下信息：
　　·CRM的组件
　　·如何构建CRM路线图
　　·怎样选择CRM软件
　　·如何规划并具体实施CRM实施
　　·CRM项目启动后的维护与演
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编辑推荐

权威专业，高级CRM顾问编著简明实用，快速掌握CRM要领层次清晰，逐步深入管理本质偏重实战
，业界专家经验积累
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