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	摘要(中)	在競爭日益激烈的今天，不斷追逐新顧客已經不是聰明的策略了。由於開發一個顧客的成本，遠比留住一個顧客的成本來得高，且向新顧客銷售成功的機率僅為15%，但向舊有顧客銷售成功的機率卻可高達50%。此外，曼哈頓顧問公司的調查甚至指出，企業最重要的20%顧客對企業利潤的貢獻度是一般顧客的1.5倍，而最差的40％顧客使企業利潤縮減為50%。因此，企業必須深入分析找出最重要的20%顧客，並針對其加強服務，提供其更好服務以創造更多的利潤。而透過顧客關係管理系統的導入，可以有效獲取、開發並留住企業最重要的顧客，並針對個別的差異提供和其需求一致的服務計畫。


雖然顧客關係管理已成為企業關注的焦點與討論的議題，各企業也無不將顧客關係管理系統的導入視為提昇競爭優勢的來源之一。然而，顧客關係管理系統的導入並非一蹴可及，如2002年導入顧客關係管理系統的專案中，失敗的就佔了75%～85%之多。此外，鑑於國內目前相關文獻與研究對企業導入顧客關係管理系統或經營策略之探討，雖屢有着墨，但行業別則多偏向於金融、銀行、公共事業等，鮮少有針對其他行業加以論述。因此，本研究分別以某跨國經營的私人健身連鎖會所與國內某營造業公司作為研究對象，探討其對於顧客關係管理系統的需求、模組選擇，以及系統的設計為何。具體而言，本研究歸納的結論如下：


一、	個案公司建置顧客關係管理系統主要是用於支援行銷、銷售及客戶服務流程，且透過直接或間接的資料交換，與公司內的其他商業流程緊密結合。


二、	而在選擇顧客關係管理系統的模組時，個案公司也會基於上述的需求來決定是否採用，大致上則包含了行銷自動化、銷售自動化及服務自動化等模組。


三、	最後，個案公司在導入顧客關係管理系統的同時也會配合內部作業流程的適當調整，以促使在每個營運活動中能即時地反應顧客需求、增加顧客滿意度，進而創造企業的獲利機會。
	關鍵字(中)	
      	  ★ 系統導入
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