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Customers First!!
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Kalakota and Robinson(2001)提出

開發一新顧客，比維繫一個舊顧客，大約要
花六倍的時間

通常一個不滿意的顧客，會將這個不好的經
驗告訴八到十個人

企業每年的顧客維持率若能成長5%，則可將
利潤提高85%
銷售給新顧客成功的機率為15%，而銷售給
舊顧客的機率為50%。

如果公司能迅速適當地解決服務上的缺失，
則抱怨的顧客中70%將會再度與這家公司往
來。



CCRRMM

2008/5/9

4

CRM定義

CRM步驟

導入 CRM成功關鍵因素

挑戰

案例
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Peppers and Rogers(1991)
Kalakota and Robinson(1999)
徐茂鍊(2006),顧客關係管理是企業與
顧客建立及維持長程關係，以提升
顧客終身價值的管理活動
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一種去了解及改變客戶行為的策略工
具，能夠吸引新客戶加入、留住舊客
戶、並改善客戶的獲利，可說是一套結
合客戶服務與銷售、行銷及支援的應用
系統。
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資料倉儲是最基本的核心技術，主要是
在進行後端資料庫的建立與分析。

客戶關係管理，則比較關注前端與客戶
之間的互動。

資料採礦的概念和資料倉儲很相似，但
是卻嘗試尋找「為什麼」，亦即驅動客
戶消費行為後的原因，藉此創造未來的
獲利。
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麥肯錫顧問公司(2000)
一、蒐集資料

二、分類與建立模式

三、規劃與設計行銷活動

四、例行活動測試、執行與整合

五、實行績效的分析與衡量
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未達到目標，使用顧客關係管理的策略會
成功嗎？

為何前後的預期結果不同呢？

企業導入CRM所遇到的瓶頸
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一、成效不如預期的理想

二、專案推動的預算、時程失控

三、業務或管理方式改變，員工不願意配合

雖然有許多瓶頸問題出現，CRM依然是管理
者最初想使用的想法。
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一、高階主管的全力支持

企業在推動各種重要的改革時，都需要高階主管

的全力支持，可降低員工的不安全感及增強信心。

二、深度思考影響企業績效的重點

了解企業目前經營管理績效上的主要問題究竟是

什麼？導入CRM之後能否解決這些問題?才來決定是
否要導入CRM專案。



CCRRMM

2008/5/9

13

三、建立明確的預期達成目標
明確的目標，可讓人力、經費、時程的資源使用

達到最大化，避免有浪費的現象發生。

四、尋找適合的CRM產品型態
協同運作導向型的CRM (Collaborative CRM)
分析導向型的CRM (Analytical CRM)
操作導向型的CRM (Operational CRM)
全方位導向型的CRM (All-round CRM)
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五、選擇適當的CRM產品

最主要的重點就是產品的功能是否能夠滿足企
業所預期達成的目標。也是指『一定要達成』的最
低要求目標。

六、選派適當的專案負責人-召集一流的團
隊

對於企業而言，優秀的專案負責人就是系統推
動成敗的關鍵。針對各種不同的專業領域，應該安
排適當的人力支援，也極為重要。
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七、完整的實施計劃和稽核
在CRM專案正式推動之前，要有一份明確且完整

的系統導入規劃書。在專案進行的過程中，要有定期
的計劃檢討會議。

八、持續的推動及追蹤系統成效
較困難的部分就是如何讓你的員工使用此系統。

系統執行成功之後，需要召開檢討會議，擬定後續的
維護及改進計劃，投入適當的人力物力來進行系統的
維護及改善。



CCRRMM

2008/5/9

16

已呈現司空見慣的CRM系統導入。

真正成功的CRM案例仍然罕見 。

2項核心價值、挑戰.

（1）提昇的用戶使用率.
（2）做好電子商務服務顧客.
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大型金融經紀機構

時 期 動 作

前 期
1.投入數月、數百萬計的資金.
2.看好機構營運前景.

中 期

營運不如預期般的順利.
A.組織內部的營運模式及想法.
B.不理想培訓計畫.

後 期

1.取消此系統，採新系統.
2.符合需求.
3.新的溝通、培訓計畫.
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全球製造公司

項 目 內 容

1.系統採用 ＞98％

2.業務流程 30％

3.購買意願 50％

4.技術發展 20％
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大型實驗室提供商

時 期 動 作

前 期
1.Y世代(1982年～)來臨.
2.前瞻創新客戶服務功能.

中 期
複雜的過程.
(EX.醫生可於網上查看實驗結果)

後 期
1.採行放棄.
2.競爭對手看出市場、運用.
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世界級個人電腦製造商

時 期 動 作

前 期
1.Y世代來臨（1982年～）.
2.前瞻創新客戶服務功能-My Space.

中 期
1.不如顧客所預期的建置成果.
2.客戶不再使用.

後 期
1.宣告失敗.
2.著手制定新的、非傳統的服務內容.
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顧客關係管理→顧客滿意度→顧客忠
誠度→顧客價值最大化→企業獲利最
大化

CRM→CMR
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