
CRM 是客户关系管理（Customer Relationship Management）的首

字母缩写，企业为提高核心竞争力，利用相应的信息技术以及互联网技术来协

调企业与顾客间在销售、营销和服务上的交互，从而提升其管理方式，向客户

提供创新式的个性化的客户交互和服务的过程。其最终目标是吸引新客户、保

留老客户以及将已有客户转为忠实客户，增加市场份额。 

 

以前，CRM 软件充当企业建立和培养客户关系的媒介；如今，它已经成

为功能强大的工具，从销售管理到会计管理、营销管理等等，为企业提供更

多灵活高效的服务。 

 

 

选择正确的 CRM 软件是一项繁琐的工作。您需要充分认识自身需求，了

解 CRM 会怎样助力业务。盲目选型是不明智的，对业绩增长无益。 

  

所以，为了方便您选择正确的软件，我们列出了一些 CRM 选型注意事

项，这是您在购买前必须考虑的一些事情。 



明确业务目标 

在 CRM 选型之前，明确定义业务目标至关重要。您需要事先获得部署

实施 CRM 所需的数据和能力，当然还要有一定的人员配置，支持软件正常

运行。 

  

选型必须收集全部 CRM 的使用者（诸如销售、营销和服务等部门）的需

求清单。除此之外，综合各种需求做出加权，这份可衡量的、有优先级要求的

需求清单，将作为以投资回报率（ROI）形式进行完整分析的依据，用来判断

CRM 软件是否成功应用和未来前景如何。 

 

 

如何扩展？ 

购买软件的主要目标是实现业绩增长。您的 CRM 必须能够为您服务很长

时间，所以选型要有长远眼光，不可急功近利。一个今年似乎有利可图的软

件，可能会在明年成为一个坑。  



购买独立的解决方案没有任何意义，几年内它就会被取而代之。然而，软

件的真正价值和投资回报率取决于为您工作的员工的专业水平。过于复杂的

CRM 软件将无济于事，因为员工不会很乐意去使用它。这将对您的软件的整体

生产力形成负面影响。 

 

 

成本和预算 

预算将在您选型 CRM 解决方案的最终购买中发挥重要作用。在软件上花

费您辛苦赚来的钱是有必要的，因为它会带来长期利益，但您要慎重考虑价格

中包含的所有内容，鉴别出哪些服务是被供应商省略掉的。 

  

您需要特别注意系统集成能力、软件定制和额外设备需求——这些将带来

额外费用。该软件与您当前的软件需要实现简单、经济的集成，需要大量额外

投资的低成本 CRM，将对您的总体成本产生巨大影响。 

 

 



迅速上手使用 

我们要避免的情况是：公司上了 CRM 后变得混乱，员工们需要大量专业

知识才能熟练使用它。要知道拥有 CRM 的目的是提高团队的整体效率，低采

用率将导致软件形同虚设，各种故障会随之而来。 

  

不同部门的团队应对 CRM 的使用情况给出个人反馈。CRM 的使命是为您

提供一个简单快速的数据传输服务，使您能够专注于更多的潜在客户，而不是

在那些不必要的工作上浪费时间。为了易于使用，您可以与供应商共同“设

计”一个 CRM，使您能够根据业务需求自定义软件。 

 

 

 

改善数据分析能力 

数据分析在您的产品销售、营销和服务等方面都是重要驱动力。然而，在

每个人都熟练掌握市场调查方法的今天，获得足够的数据不是普遍难题，不足

的是数据分析，尤其是与项目紧密相关的数据分析。 

  



CRM 软件将通过部署市场营销、销售和服务功能，使用户有能力跟踪大量

数据，这是如今 CRM 最大的价值之一。基于定制化的 CRM，您可以自定义各

种维度，对这些数据进行多重分析。 

 

 

 

移动端支持 

智能手机已经接管了人们生活和工作的各个方面，CRM 也不例外。在这个

快节奏的世界中，随时随地访问客户关系管理软件非常有必要。这意味着无论

您在哪里，都可以随时跟踪您的业务轨迹。 

 

考虑到 CRM 解决方案的整体价值，移动端是必不可少的一部分。它应该

提供流畅的用户体验，无论是桌面设备还是移动设备，该软件必须具有响应能

力，并可应用于不同的移动操作系统。 

 

移动互联网时代，CRM 选型一定要选择移动端功能强大、集成能力强的

产品，同时要保证服务器响应速度快，优秀的本土化产品是良选对象。 



 

 

上述要点是您在进行 CRM 选型时必须要注意的一些事情。要记住，选

择 CRM 的目的是助力企业业绩长期增长，切不可急功近利。 


