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名稱  應用科技以輔助顧客關係管理 

編號  111278L5 

應用範圍  此能力單元適用於顧客關係管理相關人員。從業員能夠瞭解更多輔助顧客關係管理（CRM）的科

技應用。 

級別  5 

學分  6 

能力  表現要求  

1. 分析顧客關係管理的相關知識 

 瞭解CRM出現原因 

o 需求的拉動 

o 技術的推動 

o 管理理念的更新 

 分析CRM的概念及特點 

o 綜合性 

 CRM系統不僅使企業擁有靈活有效的客戶交流平台，而且使企業具備綜合

處理客戶業務的基本能力，從而實現應用電子商務的新型客戶管理模型 

o 集成性 

 在電子商務背景下，CRM系統具有與其他企業級應用系統（ERP-企業資源

規劃、SCM-供應鏈管理）的集成能力。對於企業而言，只有實現了應用系

統的完全整合，才能真正實現客戶價值的創造 

o 智能化 

 集一站式服務、互聯網思維和大數據分析於一體的顧客關係管理與服務平

台，大幅提升公司銷售管理水平和用戶平台體驗 

 

2. 應用科技以輔助顧客關係管理 

 檢視CRM系統主要模塊功能 

o 銷售模塊：幫助決策者管理銷售業務，主要功能包括額度管理、銷售力量管理和地

域管理 

o 銷售模塊：計劃、執行、監視和分析直接市場營銷活動 

o 客戶服務模塊：提高那些與客戶支持、現場服務和倉庫修理相關的業務流程的自動

化並加以優化 

o 客戶互動模塊：利用不同的網絡渠道與客戶溝通來促進銷售、銷售和服務向企業引

入最適合的CRM系統 

 評估CRM系統對企業零售業帶來的影響，如增加銷售額、額外成本等 

 

3. 展示專業能力 

 在制定戶關係策略時，確保兼顧企業及客戶的利益 

評核指引  此能力單元的綜合成效要求為： 

 掌握CRM系統的概念及特點；及 

 掌握及運用CRM系統主要的運作模塊。 
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