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名稱 分析、部署及優化CRM系統

編號 107191L5

應用範圍 掌握CRM（客戶關係管理 Customer Relationship Management）軟件系統，以協助企業制定及應用有
效的CRM系統。

級別 5

學分 12（僅供參考）

能力 表現要求

1. 分析CRM成功的關鍵因素

向管理層明確地訂明CRM項目所需的時間，財力和其它資源
專注於流程而不是過分關注於技術
靈活運用技術。根據業務流程中存在的問題來選擇合適的技術，而不是調整流程來適應技術要求
檢討CRM團隊的執行能力，包括

業務流程重組的能力
對系統進行專門化和集成化的執行能力
對IT部門的要求，如網絡設計和數據同步化策略等
具有改變管理方式的技能

檢討人為因素
在CRM項目的各個發展階段，都爭取不同持分者的參與，使得持分者為項目負責

發展分步實現流程
通過流程分析，可以識別業務流程重組的一些重要領域並優先實施

2. 運用CRM軟件系統
針對企業業務流程和管理過程中產生的大量數據，選擇及利用CRM系統中的商業智能工具進行分
析，以支持企業在業務管理及發展作出正確的判斷。工具包括:

分析處理工具
對存儲數據庫的數據進行分析、處理過程。一般可供選擇的方案：預先計算和即時計
算。

查詢報告工具
快速、簡單、易用的查詢和報告工具能夠幫助管理者充分利用企業中不同層次的數
據,獲取所需要的特定信息，並以合理的格式加以顯示。

數據發挖工具
從大量的資料中自動搜尋隱藏於其中有著特殊關聯性，並通過統計、分析處理以發現
未知的關於客戶的新資訊
著眼於了解業務特點，並把它轉化成為數據分析的條件和參數
轉換、清理和導入數據，可從多個數據源抽取並加以組合，以形成有效的數據庫
分析數據及建立模型：對現有的數據進行規整，利用現有各種模型處理數據分析
評估與應用：優秀的評估方法是利用不同的時間段，讓系統對已經發生的消費情況進
行預測，然後比較預測結果和實際狀況。

3. 展示專業能力
以嚴謹的態度處理客戶資料，以避免觸犯《個人資料（私隠）條例》
在客戶和企業整體利益之間維持恰當的平衡 

評核指引  此能力單元的綜合成效要求為：
能夠掌握客戶關係管理的專業知識
能夠按照企業之目標，制定有效的客戶關係管理策略，檢討及整合相關資訊和數據，作出分析、判
斷及評估，有利企業長遠的發展

備註


