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摘  要 

企業經營乃起因於有顧客的需求，經營目的則在於在滿足顧客需求。因為有顧客的存在，企業才能

獲利與生存，而在現今資訊的時代，企業更應把顧客滿意當作競爭指標，企業策略的本質即在於為顧客

創造價值。福特馬食品連鎖店是一家美國食品連鎖店公司業績蒸蒸向上，公司已經將過去銷售資料存成

為關聯式資料庫，本研究針對該公司歷史性的資料匯入國內知名公司所發展的顧客關係管理系統-Heart

中，透過網際網路 Browser-based 介面，將資訊轉換成關係管理的基礎，協助企業體利潤的提昇以做為

企業導入顧客關係管理時的參考。 

 

關鍵字:顧客關係管理、Browser-based 介面、關係管理 

 

壹、緒 論 

隨著資訊科技的進步推動企業經營方式的變化，以往由於技術及成本的因素，企業與顧客雙方極需

獲得彼此的資訊，然而資訊與通訊技術的進步，促使資訊透明化，企業與顧客間克服了時間與空間上的

限制，能以低成本高效率的方式進行溝通與接觸，兩者間得以進行一對一的互動，賣方針對買方的規格

來生產，真正達到對個別顧客提供差異化服務。企業藉由資訊科技的輔助可以直接接觸到每一個個別的

顧客，了解顧客的想法與需求來帶動企業的運作，成為企業經營的競爭優勢。 

許多企業在即將到來的數位時代中，繼續保有企業原有的競爭優勢，莫不審慎關注網路相關應用與

科技不斷推陳出新，對大多數企業而言，在導入顧客關係管理之前，以往企業大部份是以關聯式資料庫

儲存成千上萬的交易歷史資料，但企業對於顧客的資料是散落於各部門，例如業務部有自己維護管理的

顧客名單，財務部有真正的顧客消費記錄，行銷企畫部有自己認為值得開發的新顧客名單，對企業而言，

對於顧客的印象與輪廓是模糊的、零碎的、不完整的和不清晰的面貌，而顧客關係管理就是要解決這些

問題。 

依據資策會資訊市場情報中心的調查(2000/11/28)及McGarr(2000年)的文章都顯示了國外許多軟體廠

商紛紛投入 CRM系統的開發與建置，但在初期的混亂局勢下並未對許多未導入 CRM系統之前的企業大

多以關聯式的資料庫儲存，並沒有完整的運作程序，本研究針對公司歷史性的資料匯入顧客關係管理系

統-Heart中，透過網際網路 Browser-based 介面，將資訊轉換成關係管理的基礎，協助企業體利潤的提昇，

以做為企業導入顧客關係管理時的參考。 

貳、文 獻 探 討 

面對日益嚴苛的生存環境，企業在未來數位時代中繼續保有企業的競爭優勢，能否明確掌握顧客需

求，並以有效率的方式服務顧客，藉以提昇顧客的忠誠度，進而去提昇顧客對公司的貢獻度，已經成為
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企業不得不正視的迫切議題。 

顧客關係管理(customer relationship management ;CRM)為近年新興熱門話題，國內外軟體大廠紛紛投

入 CRM市場，然而此環境尚未成熟，各家提出之系統功能相當不一致。以下將與顧客關係管理相關的主

要文獻作一探討：首先了解與 CRM的觀念有密切淵源的關係行銷、關係管理，接著了解 CRM的定義以

及國內、外各專家學者對 CRM的定義。 

一、 關係行銷 
顧客關係管理的發展，主要是由於企業對顧客服務與維持的日益重視。隨著市場競爭的日漸白熱

化，企業對顧客的服務理念，由傳統的生產觀念，一直演變到現在，轉變成以顧客與社會大眾為導向

的社會行銷觀念。對於企業而言，如何將自己的行銷觀念與行銷策略方案的實行相配合，便成為企業

爭取新顧客或保有舊顧客的重要任務。 

Peppard(2001)指出企業組織的挑戰是要顧客主動向你購買產品或服務，而不是你將產品或服務推

銷給顧客。而企業組織要做好關係行銷必須能夠去分析顧客行為，了解顧客需求，預測顧客波動的可

能性、完成顧客忠誠度的分析，進而取得績效成果，來做行銷或銷售的分析。藉由顧客的購買行為，

來了解顧客真的需求為何、偏好為何與是否有改變，進而預測顧客之後可能的購買行為與偏好，能更

有效的掌握顧客，並藉由與顧客群做一對一的行銷，提供更完善的個人化服務，讓企業在這激烈的市

場取得先機。在此對關係行銷做說明。 

關係行銷的定義： 

(1) Shani and Chalasani(1992)定義關係行銷為一套整合的方法(結合資料庫行銷、一般廣告、銷售促

銷、公共關係、及直接行銷等方式)，目的在與個別顧客間由發現、維持來建立網路關係，並透

過長期的互動、個別化的了解與服務、增加附加價值的方式使雙方獲利，以持續增強彼此間的

關係。 

(2) Morgan and Hunt(1994)整理了 Berry、Parasuraman、Jackson等學者的文獻，提出關係行銷是為

了建立、發展、並維持所有成功的關係交易為導向的行銷活動，不再區分買方、賣方、供應商、

競爭者，而是以夥伴的關係相互合作。 

(3) Stone and Woodcock(1995)認為關係行銷是一套廣泛的技術與程序，包含行銷、銷售、溝通與關

心顧客，以達到：區別各個不同顧客、創造公司與顧客的關係(此關係可擴展至許多交易)、繼

而管理此關係以使顧客及公司雙方獲利。Stone and Woodcock(1995)也對關係行銷實行的步驟做

一番描述：包括找到顧客、了解顧客、與顧客保持接觸、使顧客從我們這兒得到想要的產品或

服務等任何細節作業、確保顧客得到我們曾許諾的服務。 

二、 關係管理 
Ray(2002)強調在 21世紀逐漸備受矚目組織新模式(以關係為本的企業)就已展現

關係的重要性[1]。以關係為本的企業可以利用顧客關係管理軟體，便能幫助企業提

升顧客的忠誠度、與顧客建立良好長久的關係，就能夠維持企業的成長。企業和顧

客之間的關係管理以圖 1表示之。 
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圖 1.關係管理圖 

在圖 1中，企業內部除了重整組織外還必須要翻新與顧客相關的關鍵企業流程，重新調整以

顧客為主的觀念，這樣更能符合顧客的需求。企業還需要有探索、對話、磨練的三大能力，其中

探索的焦點是在顧客身上，企業要專心學習並收集顧客的資料，包括顧客的靜態資料：如姓名、

性別、生日、職業、教育程度、收入、家人資料等等，顧客的動態資料：如使用產品的情境、購

買期間、重複購買期間、使用過程等等，探索便是收集、記住與了解顧客的辦法。接下來是對話，

對話的目的在於維持企業與顧客之間的關係，唯有透過互動才能確保在每次與顧客的對話都能創

造出價值，最後是磨練，磨練的目的在於管理上的決策，磨練要同時顧及內部的整合以及對外的

連繫，以平衡整合的成見。以上的關係管理圖是個循環迴路(close loop)，整個以關係為本的企業必

須建立在此循環架構上。 

三、顧客關係管理之定義 
CRM主要在協助業者更有效率地掌握住客戶特質，藉由了解既有的顧客；進而開發新產品或

開闢新市場以吸引最大獲利的潛在顧客，傳遞最合乎顧客需求的產品及服務給顧客，以確保顧客對

品牌或產品的忠誠度。 

Puschmann and Alt[2]指出顧客關係管理是一個整合性的概念，他相信顧客關係管理不是只是一

個策略概念，認為 CRM是要建立在一個能夠很清楚了解企業整個流程和資訊系統，進而進行顧客

關係的管理才是正確的。的確在今日，組織在銷售、行銷與顧客服務等作業，要能提供企業一個對

外能夠和顧客產生互動，對內亦可以一致分享資訊的平台，同時透過資料的掌握與分析，企業更能

對顧客需求和問題做出最完善且即時的回應。Puschmann and Alt[2]並指出顧客關係管理主要是在行

銷、銷售和服務程序上，其意義說明如下： 

a.行銷程序：透過 CRM可以去支援行銷上各作業流程，例如：產品資訊及顧客特徵等。 

b.銷售程序：透過 CRM可以知道產品規格資訊，客服中心活動。 

c.服務程序：透過 CRM可以去了解顧客問題，並適時給予回應或解決。 

現從專家學者和企業對於顧客關係管理的定義整理如下表(表 1)，而國內外業界對 CRM的定義 
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 表 1：顧客關係管理的定義 

專家學者、企業 顧客關係管理的定義 

Kalakota and Robinson (1999) 

1. CRM是一個整合的架構（framework）或企業策略，而

不是一個產品。CRM是整合銷售、行銷、及服務策略，

防止孤立的關係，建立在合作的行動上。 

2. 在每次與顧客接觸時，須有一致、可靠、及便利的互動

行為。 

Jon Antonn (2000) 

CRM是使內外部顧客能享受到無阻礙的接觸公司資訊，藉

由整合公司的電話系統、網站系統、及電子郵件等接觸通

路，而達到顧客滿意，從一開始的購買到後來針對目標進行

更高品質或相關產品的銷售，及最後顧客忠誠度、價值以至

於獲利的提高。 

資策會資訊市場情報中心 (2000) 

為能提供客戶基本的支援介面系統，包含行銷與銷售系統。

而行銷部份包括市場研究、產品測試開發管理、廣告行銷、

活動管理、利潤與客戶區隔分析等；銷售部份包括電話行銷

(telemarketing)及客戶來電服務系統(inbound call center)。

CRM的處理程序必須以資料倉儲(data warehousing)為核

心，相關的決策支援管理系統為應用，也就是以決策支援系

統用來做為行銷分析與支援客戶服務的介面系統（例如將客

服中心的客戶資料予以分析並作成決策）。 

中原大學 ERP研究中心 (2000) 
由於消費者意識逐漸抬頭，顧客由過去的被動接受者，轉為

主動探尋自我需求，顧客關係管理即是須注重個別差異性。

IBM company (2000) 有計畫的使用客戶資料，建立可獲利的客戶關係。 

資料來源：本研究整理 

 

表 2：國外業界對 CRM的定義 

國外企業 顧客關係管理的定義 

優利系統 (2001) 在正確的通路與時點上，提供適切的服務給需要的顧客。 

安迅 (2001) 
顧客關係管理導引企業不斷地與顧客溝通，了解與影響顧客的行為，

因此能主動地爭取新客戶與掌握老客戶。 

勤業顧問公司 (2001) 
企業與顧客間建立一種學習性的關係，亦即獲取顧客資訊與情報，來

滿足他們的需求。 

美國資料庫行銷協會 

(2001) 

協助企業與顧客建立關係，使得雙方都互利的管理模式。 

    資料來源:天下網站 http://www.cw.com.tw/(2001/03/20002) 
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表 3:國內業界對 CRM的定義 

國內企業 顧客關係管理的定義 

鼎新 
透過新的策略觀念、新的工具、新的應用軟體，來協助使用者，對客

戶資訊、客戶交易資訊及相關的商業行為，提供更好的管理。 

叡揚 
整個重點轉移到業績管理，顧客忠誠度及貢獻度分析，帶著企業體朝

向更積極面走。要為企業創造利潤，先為顧客找創造價值。 

華邦 
如何創造顧客的忠誠度為企業規劃出全方位的客戶關係管理應用策

略，塑造企業成功的關鍵。 

艾一 
運用資訊科技的收集及分析能力，在每個可能與客戶產生互動的場

合，創造出最有價值的服務。 

 

   資料來源： http://www.iemis.com/member/member_service_index.htm(艾一) 

              http://edu.tcfst.org.tw/90course/tech/tech_nthu_night.htm(華邦) 

http://www.dsc.com.tw/dscbook/BOOK/35/35-1.htm(鼎新)  

http://www.gss.com.tw/EIS/22/eB3-5.htm(叡揚) 

由以上整理資料歸納顧客關係管理系統是整合性的系統，持續獲得顧客的資料隨時回饋實際執行所產生

的問題，並且加以修正，目的是協助企業與顧客建立永續的關係，使得雙方都獲利的管理系統. 

參、個案說明 

在個案說明中先說明福特馬食品連鎖店關聯式資料庫的內容，再對於國內叡揚公司顧客關係管理系統

-Heart做詳細說明,福特馬食品連鎖店是一家美國食品連鎖店，公司業績蒸蒸向上，該家公司已經將過去

的銷售資料存成為關聯式資料庫，資料庫 FoodMart主要是存放資料庫倉儲所需要的資料表格，總共有 12

個資料表格，分別敘述如下： 

資料表格： 

˙customer：顧客完整資料，包括顧客編號、姓名、性別、地址、生日、年收入、教育程度、職位、小孩

個數、… 

˙product：產品資料，包括產品編號、廠牌、產品名稱、單價、淨重、… 

˙product_class：產品類別資料，包括產品類別編號、產品大分類、產品中分類、產品小分類  

˙promotion：促銷商品資料，包括促銷商品編號、促銷商品名稱、促銷管道、單價、開始日期、結束日期 

˙region：各分店所在的地區資料 

˙sales_fact_1997：1997 年銷售業績包括產品編號、顧客編號、時間編號、商店編號、單價、數量…. 

˙sales_fact_1998：1998 年銷售業績(與 1997 年銷售業績表相同)  

˙inventory_fact_1997：1997 年庫存清單包括產品編號、顧客編號、時間編號、倉庫編號、商店編號、 

˙inventory_fact_1998：1998 年庫存清單 (與 1997 年庫存清單表相同) 

˙store：各分店資料，包括分店編號、分店型態、分店名稱、地址、分店經理、電話、…. 

˙warehouse：各倉庫的資料，包括倉庫編號、倉庫名稱、地址、電話、負責人、…. 

˙warehouse_class：倉庫類別，包括倉庫類別編號、類別敘述 



  勤益學報第二十卷第二期  民國九十一年 446 

因為公司將過去銷售資料存成為關聯式資料庫，所以資料表之間彼此都有關係存在，現以關聯圖（如

圖 2，3）呈現出它們之間的關係，其中有銷售資料、庫存資料和倉庫資料做關聯： 

1. sales_fact_1997、sales_fact_1998 (圖 2)是我們用來將其他有關於 1997 及 1998 年度銷售資料表

格做聯結的資料表，其最主要的功能是讓使用者透過它來將各相關表格的資料匯總，讓我們很快

得到這二年的銷售分析。  

 

圖 2 sales_fact_1997(1998) 資料表格關聯圖  

2. inventory_fact_1997、inventory_fact_1998(圖 3) 是我們所增加的用來將其他有關 1997 及 1998 

年存貨清單資料表格做聯結的資料表，其最主要的功能是讓使用者透過它來將各相關表格的資料

匯總，讓我們很快得到這二年的存貨分析。  

 

圖 3  inventory_fact_1997(1998) 資料表格關聯圖  

3. warehouse、warehouse_class (圖 4)是為了分析各倉庫存貨所新增的資料表格，當我們在分析 1997 

及 1998 年存貨清單時，可以知道各倉庫的資料，例如：倉庫地址、電話、負責人⋯等資訊。  
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圖 4 warehouse 資料表格關聯圖  

資料來源：http://www.microsoft.com/taiwan/technet/book/DataWarehouse/ex1.htm 

    再說明叡揚資訊公司的顧客關係管理 (CRM, Customer Relationship Management)為跨入新世紀的重

點領域，其 CRM構想並已榮獲經濟部工業局「主力軟體新產品開發輔導計劃」的認同。產品定位在 B2B

之顧客關係管理軟體及服務；透過網際網路 Browser-based 的介面，將資訊轉換成關係管理的基礎，協

助企業體利潤的提昇。期望在企業體內扮演 CRM Portal,甚至是企業入門網站(Corporate Portal)的窗口。而

企業導入 CRM的技術除了對顧客有利之外，對企業本身也亦具有降低成本以提高利潤及企業競爭力之優

勢，並可即時與顧客互動，滿足顧客之要求，達到顧客百分之百的滿意度進而提高顧客忠誠度。 

叡揚資訊顧客關係管理系統分為兩套系統，分別為 Scorpio 和 Heart，其中 Scorpio針對使用者權限

控管的設定，而 Heart可以充分的掌握顧客關係的資訊，它有強大的功能，如：銷售管理、顧客管理、服

務管理、產品管理、活動與費用、公用系統等功能，現以 Heart為本文研究的重點，以叡揚資訊 CRM--Heart

架構圖列示如下（圖 5） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 5 叡揚資訊 CRM--Heart架構圖 

將個別分述如下： 

1.銷售管理 

系統概述：建立一銷售個案管理系統，以即時有效的方法，管理完整的銷售過程，包括對潛在銷售案

的了解與評估、進行中銷售案的掌握與追蹤，以及結案後對每一銷售案的分析與檢討。並有效的提供
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稽催管理等作業要求，以進行銷售個案追蹤、溝通，及分析。以提高銷售個案之成功率並縮短銷售期

間，提供更確切之產品及專案服務以應顧客所需，進而提高公司整體生產力及競爭力。 

2.服務管理  

系統概述：建立一服務網資訊管理系統，可以依據顧客對企業之利潤貢獻度來區分每一顧客對企業的

重要性差異，進而提供有優先順序差異之即時有效並主動之產品服務，且同時能依據顧客之背景資

訊，提供符合顧客需求的產品服務。此系統並能提供顧客利用網際網路、電子郵件或其他自動化通訊

管道，查詢相關之產品服務資訊，相關問題解答，並藉由此系統來達到提高顧客滿意度及銷售量提昇

之目的。  

3.行銷功能 

系統概述：主要用於分析客戶資料，如客戶的喜好、導向及購買行為模式，企業在分析客戶資料後可

對不同的目標市場(target market)給予一對一的個人化行銷。行銷管理功能大都藉由資料探勘(Data 

Mining)技術中之關聯法則或循序模式，來分析資料庫內的顧客購物明細，可得知顧客可能會在相同

時間購買那些產品或者在不同時間購買產品的先後關係，讓行銷人員或公司之決策者可依據這些規則

制定出公司的行銷企畫或企業規則，以降低行銷成本，增加營業利潤。 

市場行銷功能除了具有上述資料分析功能外還提供下列特點： 

˙電子郵件行銷 -- 針對目標市場顧客群寄出行銷電子郵件可提高行銷命中率。 

˙網頁客製化 -- 企業可針對不同的客戶給予不同客製化網頁，以滿足客戶的需求。 

˙行銷活動績效衡量 -- 企業可衡量每一次的行銷活動是否有達到預定的目標。如每千人回覆率等

等，此數據可與財務數據結合並做成各種行銷活動績效指標報表。 

4. 產品管理 

系統概述：建立一產品資訊管理系統，以提供即時有效之產品資訊，包含產品基本資料、價格資料、

產品特性、分類資訊、保固及維護資訊、相關文件資料、使用說明等。以提供給顧客產品運用之相關

資訊。 

5. 活動追蹤管理 

系統概述：建立員工之工作要項，如訪談記錄及工作規劃，以為與顧客互動分析之基礎，亦可作為人

力控管及效益分析之依據  

6. 費用申報管理 

系統概述：以往員工申報費用支出，須經過多位主管簽名核淮，期間來往延誤了許多的時間，有時也

因此擔誤生產進度，為企業無形中的損失。此系統提供了費用簽核之電腦作業，能使流程簡便且達到

簽核的功能。  

7. 接觸管理  

系統概述：建立一線上管理系統，記錄每一筆與顧客交易之詳細資訊，提供查詢了解與顧客相關之

接觸記錄、銷售記錄、成交記錄、活動記錄、服務資訊、付款記錄、以及行銷策略等。此系統亦提

供線上與顧客即時的直接對話功能，且顧客也可透過電子郵件、網際網路、電話、線上文字交談及

傳真和企業連繫。提供顧客所需之產品資訊。使顧客隨時隨地上線瀏覽，獲得產品訊息。同時達到

銷售量提昇之目的。  

8. 決策視窗 
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系統概述：建立一顧客關係管理決策支援系統，利用資料挖掘(Data Mining)及資料倉儲(Data 

Warehouse)之技術，提供給公司高階人員決策支援資訊之參考，並協助使決策更加準確符合市場需

求，以訂定更佳回收報酬的市場策略。 

再說明存放資料的地方，詳閱叡揚資訊 CRM—Heart 資料庫對照圖（圖 6），而存放顧客資料的地

方是在 GSS_HEART15_M資料庫中。 

 

圖 6 叡揚資訊 CRM—Heart 資料庫對照圖 

四、 實作 

由於 FoodMart資料庫與 Heart資料庫中的資料表資料型態不符，所以必須從兩個資料庫中找出有相

關聯的資料表，再互相對應其欄位，並將其修改成與 Heart資料庫中的資料表相一致的資料型態，再建立

Heart可用之資料表，實作步驟分為二：實作步驟一先將 Heart較相近的資料表建立相對應的結構，實作

步驟二再利用 sql更新指令 update將資料更新，以下實作列舉一二： 

實作步驟一：先將 Heart較相近的資料表建立相對應的結構 
將 customer與 CUEXTM兩個資料表相互比對之後，從 customer資料表中取出適當之欄位，

結果如圖 7所示：
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圖 7從 customer取出適當欄位 

依此將其餘的資料表相互比對之後，取出適當之欄位後進行第二實作步驟。 

實作步驟二： 

建立完畢之後，因為 FoodMart資料庫中的資料表內容與 Heart資料庫中的資料表內容不一樣，所以必須

下 SQL指令將其替換成 Heart所能接受的資料，其作法如下： 

因為 FoodMart資料庫中的 customer資料表（圖 8）中的婚姻狀態欄位名稱 marital_status所表示的內容

是已婚-M、未婚-S，性別欄位名稱 gender所表示的內容是男生-M、女生-F，而 Heart資料庫中的 CUEXTM

資料表（圖 9）婚姻狀態欄位名稱Mar_sts所表示的內容是已婚-00001、未婚-00002，性別欄位名稱 Sex

所表示的內容是男生-00001、女生-00002，所以必須下 SQL指令將已婚-M、未婚-S→00001、00002；男

生-M、女生-F→00001、00002，以及把 birthdate欄位分別由 birthdate_yyyy、birthdate_mm及 birthdate_dd

來表示。 

 
 

圖 8、FoodMart資料庫中的 customer資料表 
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圖 9、Heart資料庫中的 CUEXTM資料表 

由於上述兩個資料表所圈選的資料內容表示方法不一致，所以必須到 SQL Query Analyzer下指令執行，其

指令如圖 10： 

 
圖 10、SQL指令更新資料內容 

指令執行完畢之後，所產生的結果如圖 11所示： 

update customer set gender= '00002 ' where gender='F    ' 
update customer set gender= '00001' where gender= 'M    ' 
update customer set marital_status= '00002 ' where marital_status='S    '
update customer set marital_status= '00001' where marital_status= 'M    '
update customer set birthdate_yyyy= left(birthdate,4) from customer 
update customer set birthdate_dd= right(birthdate,2)from customer 
update customer set birthdate_mm= substring(birthdate,6,2)from customer
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圖 11、SQL指令執行完畢之結果 

依此將其餘的資料表轉換成 Heart相容資料表。 

 
圖 12 在 Heart中導入資料 

結果如圖 12。此項工作費時費力，轉成功的資料有限，但仍然能協助企業想要將現有的關聯資料引進顧客

關係管理系統時做為企業導入顧客關係管理時的參考。 
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陸、結論 

多年來顧客關係管理已經成為資訊產業裡的一個重要部分，利用顧客關係管理系統更能有效地運用

網路科技提供即時的資訊。一個企業經營策略的應用並非單純的技術引進，而是公司所有部門需要不斷

的利用可能管道收集有關顧客的資料，使用分析技巧去解讀資料所帶來隱藏的資訊，以建立與顧客之間

更有利的關係。對大多數企業而言，在導入顧客關係管理之前，以往企業大部份是以關聯式資料庫儲存

成千上萬的交易歷史資料，如何能集中、統合這些散落在各資料表的顧客、交易資料，能讓企業更了解

它的顧客，甚至從一大堆行銷和銷售歷史資料分析出潛在的顧客，而顧客關係管理系統 Heart正符合企

業的需求。所以本研究針對福特馬食品百貨連鎖店歷史性的資料匯入國內知名公司 CRM-Heart中，透過

網際網路 Browser-based 介面，將資訊轉換成關係管理的基礎，協助企業將顧客所有交易資料導入顧客

關係管理系統做為進一步的顧客分級，將幫助企業找出真正的顧客而得到最大的利益。 
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