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1、 标准范围。

本文件规定了面向企业用户的客户关系管理系统在智能化方面各模块对应

的通用能力要求。

本文件适用于具备客户关系管理系统研发、交付、运营能力的组织实施客户

关系管理系统开发和服务过程进行评价和指导，也可作为第三方权威评估机构衡

量客户关系管理系统能力的标准依据。

2、 工作简况。

本项目计划名称为“面向企业用户的客户关系管理系统智能化能力成熟度模

型”。由中国互联网协会归口。由中国信息通信研究院和牵头研制。

本文件起草单位包括中国信息通信研究院、北京仁科互动网络技术有限公司、

南京市河西新城区国有资产经营控股（集团）有限责任公司、温氏食品集团股份

有限公司、驻马店华中正大有限公司、上海三思电子工程有限公司、中化数智科

技有限公司、康龙化成（北京）新药技术股份有限公司、统信软件技术有限公司、

北京东土科技股份有限公司、杭州海康威视数字技术股份有限公司、易格斯（上

海）拖链系统有限公司、佳都科技集团股份有限公司、先正达集团中国、安东油

田服务集团、广东大族粤铭激光集团股份有限公司、巴德富集团有限公司、大禹

节水（天津）有限公司、德力西电气有限公司、Kidde Global Solutions、瑞桥

鼎科（上海）医疗科技有限公司、开利暖通空调经营（上海）有限公司、上海外

服云信息技术有限公司、万链数科（青岛）投资控股有限公司、浙江中煤机械科

技有限公司；

本文件主要起草人：冯硕、买望、解谦、郭宇、冯艺卓、刘志强、吴振海、

杨玉春、江云、曾仲杰、陈家权、郑泽如、杨宗富、张燕华、王阳阳、宋佳佳、



李妍、崔瑛琦、贾蕊、李灿、赵晗、高德新、王伟、邢晶晶、许晓男、罗传良、

邓运文、闫国栋、李扬、高阳、任远为、孙荣乐、季效辰、茅晓白、樊晓畅、林

寿贵、刘玥、王峰、张琢；

本文件于2025年11月在中国互联网协会通过立项申请。

起草组于2025年9月召开线下讨论会，汇报讨论标准的研制情况。会上各企

业根据产品的共同需求及差异性进行讨论，对标准中的相关内容提出合理建议，

最终形成符合在线文档行业要求的标准文件。

3、 标准编制原则和确定标准主要内容的依据：

编制原则：

 标准性要求，充分借鉴国内相关标准规范，并结合我国实际情况，力求

该标准的可执行性和规范性更强；

 实用性要求，基优化客户体验、提升忠诚度并驱动业务增长。其核心功

能包括客户数据整合（如客户信息、交易记录、行为轨迹）、销售流程

自动化、营销活动管理及客户服务支持。现代CRM系统通过数据分析、

AI预测和跨渠道协同，能帮助企业实现精准营销、销售效率提升和个性

化服务，最终构建以客户为中心的可持续商业关系。

 可行性要求，结合当前主流技术栈和企业技术储备现状，制定分层级、

可落地的技术要求。

 有效性要求，考虑到技术的发展与扩充需求，故全面考虑标准架构和兼

容性，满足未来标准发展与扩充需求。

4、 主要试验（或验证）的分析、综述报告。

本标准的技术内容聚焦客户关系管理系统的智能化的全维度能力构建出发，

经过对各方场景业务及技术方案的调研与分析，通过对各参与方不同产品在技术



与需求方面的讨论，得到了符合行业要求的通用技术文档，最终形成的标准文件

得到了客户关系管理系统的智能化各参与方的认可和验证，标准可为客户关系管

理系统的智能化平台各参与方相关平台的开发、对接与测试验证提供参考。

5、 标准在起草过程中遇到的问题及解决办法：重大分歧意见的处

理经过和依据：有无重要技术问题需要说明。

在标准起草过程中遇到的问题通过项目组内部协调和讨论已经解决。无重大

分歧意见。没有重要技术问题需要说明。

6、 与国外标准的关系：包括：采用国际标准和国外先进标准的程

度，与国外标准主要技术内容的差异（可引用标准前言的内容）：

本标准无对应的国际标准或国外标准。

7、 修订标准时，说明与标准前一版本的重大技术变化，并列出所

涉及的新、旧版本的有关章条（可引用标准前言的内容）：废止/

代替现行有关标准的建议：

本标准为第一版制定标准。

8、 说明标准与其他标准或文件的关系（可引用标准前言的内容），

特别是与有关的现行法律、法规和强制性国家标准的关系：

本标准与其他标准或文件无关系。

9、 标准作为强制性标准或推荐性标准的建议：

建议本文件作为推荐性团体标准发布实施。

10、 贯彻国家标准的要求和措施建议（包括组织措施、技术措施、

过渡办法等内容）：标准发布后，对国内外业界可能产生的影响。

本标准的发布与实施可协调产业共识，促进行业健康发展，形成产品统一要

求和考量，从而为该类产品的未来能力发展和普及奠定技术保障。



11、 标准是否涉及知识产权的情况说明；如标准中含有自主知识产

权，说明产品研发程度、产业化基础及进程。

本文件不涉及知识产权的问题。

12、 其他应予说明的事项。

无。
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