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一、中英文摘要
中文摘要

受到資訊科技發達、進步快速的影響，如今國
際上企業競爭日趨激烈，成本面的研究如企業資源
規畫、供應鏈管理已漸趨成熟，企業逐漸轉向收益
面的相關研究，而客戶關係管理就是其中受到最多
目光注視的焦點。在競爭激烈的商場環境中，企業
從大量製造、大眾行銷走向一對一的行銷環境，客
戶關係管理即是針對這個主題讓企業重新將客戶
放在企業思考的第一位。

本研究採用 Script 語言的彈性以及 web-base
架構，迅速建立一個簡單的客戶關係管理雛形架
構，幫助國內的中小企業在了解客戶關係管理之
後，針對企業所需導入客戶關係管理系統。

本研究的結果可幫助企業了解客戶關係管理
的本質與內容，進而架構一個經濟有效的客戶關係
管理雛形系統。所開發的雛形系統能夠被廣泛地應
用在網路業、服務業、高科技產業、製造、銷售和
流通等各產業。
關鍵字：客戶關係管理、網際網路、企業資源規畫
Abstract: Due to the effect of maturely and
rapid evolution of Information Technology,
global business raises much greater
competition then ever. As researches aim at
cost phase such as Enterprise Resource
Planning (ERP), Supply Chain Management (SCM)
are now reaching to their maturity,
enterprises now turn to revenue related
researches. And among them, Customer
Relationship Management (CRM) draws the most
attention. In the heavily competition business
environment, entries walk from mass production
and mass marketing to one-to-one marketing
environment, CRM thus aims at that very topic
and makes enterprises to put their customer at
the top of their consideration lists.
We apply the flexibility of the script language
and web-base architecture to build a simplified
CRM prototyping framework. Thus small or medium
sized enterprises in the country can adapt their
needed functions using this framework after
realizing CRM.
The result of this research helps enterprises
to understand the essence and content of CRM,
thus build an economical and effective CRM
prototyping system. The developed prototyping

system can be applied widely among networking,
service, hi-tech, manufacture, sales and
distribution businesses.
Keywords: Customer Relationship Management
(CRM), Internet, Enterprise Resource Planning
(ERP)
二、計畫緣由與目的

緣由 –以利潤為導向的企業，如何能夠在競爭
激烈的環境中獲得更高的利潤？這一直是企業領
導人所關心的問題。資訊科技發達的今天，應用在
商業的技術不斷的發展、演化，上一波的重心在降
低企業營運的成本，而這一波的主力似乎是在提高
企業銷售的收益。

資訊科技發展成熟的速度十分驚人，電腦及網
路的應用產生了巨大的變化，各企/產業也將之應
用在各項及內、外部營運及程序上。這十年中，幫
助降低營運成本的企業資源規劃(Enterprise
Resource Planning – ERP)逐漸成熟，幫助企業做
好生產及內部流程的自動化並進而降低企業成
本。然而，除了降低成本之外，提高利潤還有另一
個方向，就是提高收益。到底企業應該如何服務她
的客戶，或服務怎麼樣的客戶，才能提高她的收益
呢？ERP 已經將企業成本壓低，與同業產生區隔及
競爭力，但是怎麼樣可以「賣得更好」，對許多企
業（尤其是台灣的中小型企業）領導人所急欲知道
的。而，這就是客戶關係管理所要探討的部份：如
何在客戶組合中，爭取最高的企業收益。

客 戶 關 係 管 理 (Customer Relationship
Management – CRM)是近年來企業間熱門的話題。
現在，企業逐漸了解了 CRM 的重要性。那麼，如何
架構一個企業所需的 CRM 系統呢？如同 ERP，CRM
涵蓋的層面相當的廣泛，各個產業之間，有相當的
不同，即便相同產業的各企業也因營運的理念及方
式，著重的部份也有不同。本文針對台灣中小企業
或大型企業單一部門為對象，探討企業 CRM 系統的
建置。

Web-based 系統有眾多的優點，但也有安全上
的顧慮；整體而言，還是利多於弊。比如說：在教
育訓練上，因為大部份 Web-based 的系統遵守相
同的規則，用者不需學習如何使用，即便改版，在
轉換上也相當順利；另外，當程式有更新時，僅需
在 Server 端的程式做修改，不需要更改每個客端
程式。這節省了企業大量的時間、人力和金錢。

企 業 界 傳 統 的 系 統 開 發 大 多 應 用
client/server 架構，然而由於軟體開發在每一個
專案的開始階段到結束，都必須歷經系統分析、設
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計、實作到維護的整個流程，才能將所開發的資訊
系統讓企業使用。隨著系統的演進，系統開發者發
現 C/S 架構在維護及更新上的不易，在競爭激烈變
遷快速的今天，延緩的系統開發速度將造成嚴重的
後果。

國內因為國情與環境的關係，現今仍以中小企
業為主，如何讓這些企業迅速地建立良善的系統以
充分利用企業內之資源，營造良好的知識與經驗的
溝通、教學管道或機制，是刻不容緩的研究課題。
企業內部眾多的資訊資源，需要一個整合的方式，
能夠在內部順利的儲存、流通及成長。如果企業無
法將這些智慧留下，許多寶貴的知識及經驗將被浪
費，這是一件相當可惜的事。反之，如果能迅速建
立一個可行的溝通系統，企業內部的經驗知識可以
累積、成長，則國家的整體生產及競爭力必能獲得
有效提昇。
目的 –本研究的目的是希望利用 script 語言所具
有的彈性，來快速架構企業客戶關係管理雛形系
統，以 web-base 技術來建立一個溝通企業內外的
的客戶關係管理系統的雛形架構，讓系統開發者能
夠以此雛形架構為基礎來快速地建置一個新的資
訊系統：
1. 對客戶關係管理的內容及本質做深入的研
究，試圖幫助國內企業了解其精神。在競爭日益激
烈的市場上，協助企業導入客戶關係管理系統，幫
助企業進一步成長。
2. 利用 TCL 來作為此架構的實作語言，迅速建
立企業內部資訊系統，解決開發方式開發生命週期
長、維護不易的缺失，以及增進系統設計的彈性，
節省在系統開發時所花費不必要的時間及成本。
3. 引用網際網路 web-based 技術作為企業資訊系
統雛形架構。利用該技術在資訊傳播上的便利優
勢，方便企業使用者容易上手，節省教育訓練的時
間及成本，讓使用者能方便地利用系統，提高企業
的生產力及競爭力。
三、本研究 CRM 系統架構設計
1. 三 層 式 架 構 ： 由 DB ， Web Server ，
Client(Browser) 所形成的三層式架構。
2. 使用者認證：由於 Internet 的 stateless 特
性，一般使用者認證有 Session、 Cookie、
Authenticate 等三種方式，本研究採用第 4 種方
式，以 Session 方式使用 Cookie，其優缺點將於
下詳述。
a. Session: Session 是在 Server 端以「發通行
證並記錄」的方式認證使用者，
b. Cookie: Cookie 是將所有使用者行為的相關記
錄，存檔在使用者的電腦檔案中
c. Authenticate：在使用者瀏覽器上彈現一個認
證視窗，而後經過伺服端認證後，便記錄於使用者
端。
d. Cookie Session：將 Session 的「通行證」記
錄在使用者的 Cookie 上，以資料庫記錄使用者的
權限及行為。

cookie session 示意圖
(3) 網頁伺服器擴充：網站設計上的一個重要

問 題 是 其 擴 充 性 。 如 圖 所 示 。

網頁伺服器擴充示意圖
二、系統架構

crm 系統架構圖
四、本研究採行之機制及實作過程簡介
本研究系統運作流程

系統運作流程如圖所示，使用者瀏覽器
request 一個 url，系統將靜態網頁回傳後再到資
料庫中搜尋相關連結，向遠端伺服器要求畫面回
傳。如果遠端系統無法回傳時，系統顯示該 url 讓
使用者稍後再自行點按。
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系統運作圖
而整個系統的運作則如圖所示，使用者登入之

後，系統跟據資料庫中的使用者權限及該網頁或目
錄所設定的限制稽核，條件符合則顯示文件，然後
再顯示相關連結之畫面，如果使用者點選畫面上的
相關操作，則運作流程再跑一遍。而使用者資訊及
瀏覽器 request 記錄都可被系統計錄於資料庫中。

系統運作示意圖
客戶關係管理系統實作：

本雛型系統以一個社群網站之客戶服務為實
作對象，以知識分享為設計中心理念。因為客戶關
係管理所涉系統甚多，本研究僅就較簡易功能實作
一雛型系統。
系統介紹:我們介紹系統的三個構面：使用者、系
統功能及管理。
1. 使用者： 由於本系統的設計是以客戶關係
管理為主，使用者就是系統中相當重要的一環。
2. 系統功能:
3. 電子佈告欄：系統管理者可以建立多個電子
佈告欄，每個電子佈告欄可以有多個電子論壇。
4.FAQ：常問問題(Frequently Asked Questions,
FAQ)將前一項論壇中精華部整理出來，方便使用者
搜尋。新聞：主要針對日期敏感的資小筆記：記錄
與管理自己的小筆記。
5.網頁編寫：一個簡易的網頁編寫程式，如同一個

簡易版的線上 Front Page。
6.電子賀卡：利用系統上傳功能，將圖片檔案儲存

於系統中
7.檔案倉儲功能：讓使用者能建立目錄，上傳、下

載檔案，並能對檔案名稱做搜尋。
8.投影片：線上版的 power point，其最大特色為
支搜多人協同合作。
管理

1.系統管理：系統管理針對系統所安裝的模組及使
用者做管理。

2.使用者目錄：系統管理者能看到現在網站上共有
多少使用者。

3.網頁管理：幫助系統管理者了解系統上共有多少
靜態網頁，並加以管理。

4.網站內容管理：以圖形介面的方式，讓使用者管
理網站內容。

五、結果與討論
透過相關的探討，我們了解客戶關係管理是這

個競爭激烈時代的重要概念，能夠掌握良好客戶關
係的企業就能擁有較大的致勝希望。然而，因為國
內商業型態多以中小企業為主，部份產業甚而有
「全國的企業加起來等於國外的一家大企業」的說
法。在有限資源下儘速趕上國際間學術、產業的最
新科技及技術，是我們所衷心企盼的。抱著這樣的
想法，我們在本研究提出以下幾點結果。
1. 企業可迅速建立一個經濟有效的客戶關係管理
系統，並於上線使用的同時，可依實際使用的需要
加以修改，以期成為符合企業文化及核心價值的客
戶關係管理系統。
2. 電子論壇可做為客戶服務部門處理客戶抱怨或
問題回覆的極佳工具，並能有效追蹤與管理。
3.客戶抱怨或問題透明化，促使企業內部更加審
慎，加速企業成長。
4.企業內部人員處理事項之經驗或知識工作者的
知識可以累積、傳承，利用檔案倉儲功能可以加速
企業知識/資源累積、成長。
5.透過客戶關係管理系統，建立更通暢的企業與

客戶間之溝通管道，並培養忠於企業的死忠客
戶」。
本研究所提出之客戶關係管理架構，因為已有相

關製作之可用模組，故建置起來相當快速，能夠在
短時間內架構一個可用的系統，同時，由於原始碼
開放及 script language本身所具有的彈性，企業
或使用單位可以完全依照自己的想法來修改系
統，使之符合企業商業流程，是一個兼具速度及彈
性的解決方案。綜上所述，我們認為這樣的系統適
合於國內中小企業或大型企業部門使用，可以應用
在服務業、高科技產業、銷售業、製造和流通等各
產業。
六、計畫成果自評
本計劃既針對這主題加以研究發展，並以商業行
為為目標。本計劃的成果如下：
1. 分析 CRM 藉由 HTTP 協定時資料流的特性
2. 完成 CRM 雛形之開發
3.企業必須整合 CRM 與 SCM 之整合，以達成客戶
維繫、價格優勢及商譽維護
4. 整合 CRM 與 SCM Internet之應用
       Internet本身具有便宜與快速發展的特
性，這可讓 SCM 的導入以更低的花費，進行大型
企業資料流的有效交換。Internet 已成為企業資
訊應用的媒介，如何在資料有效應用的前題下,
完成整合Internet資源與GSCM資源亦為本研究
之種重要具體成果,只要整合好供應鍊與客戶關
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係管理並, 對提昇企業及國家經濟對外競爭優
勢，均有莫大幫助。
N 七、未來展望

本計畫經過將近一年的研究，研究人員
對於文獻的研讀、收集，以及團隊合作、管理協調
等都有長足訓練和幫助。此外，對於本計畫尚未趨
於完整部分有以下之展望：
(1) 客戶關係管理系統與企業原有系統間的整
合：企業本身原有的系統相當複雜，各個企業有自
身傳統系統的設計。
(2) 企業利潤最佳化：客戶關係管理系統以客戶
為中心的角度提供企業營運修正的建議，然而，企
業所採取的不同決策勢必影響運作成本。
(3) 客戶關係管理與知識管理的相關應用：在現
今這個知識爆發的時代，知識管理在現代愈來愈顯
得重要, 讓本系統兼具知識管理的功能，建立知識
間的關聯等，建立一個完整的知識管理系統。
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