
   

序  言 

  顧客關係管理 CRM (Customer Relationship Management) 科學過去 20 年來由

普遍簡易的人工檔案管理，演變發展至企業資源規劃系統 ERP (Enterprise 

Resources Planning) 的盛行時代，為 CRM 科學註記了一個里程碑。CRM 的議題

也因為應用平台的普及，以及資訊科學 ( 無論是觀念或者技術 ) 的進展日新月

異而顯得更加重要。 

  時至 2015 年由於資訊架構無論軟硬體的應用，與有線或無線網路技術的建置

發展，可以說世界各國的距離與各地的時差，因為網路系統與雲端技術，讓人類

以近乎零距離零時差的獲取各式各樣的生活資訊、消費資訊及產業資訊等等，而

可進一步的分析與應用。消費與行銷的型態改變，是 CRM 發展重要的轉捩點。過

去的生產導向與銷售導向，已經轉為顧客導向發展，以顧客為中心的生產、行

銷、研發及服務等，就是 CRM 的發展重要因子。 

  目前坊間各類的 CRM 教科書，大多著重以資訊技術面的角度探討知識及資訊

意涵與發展，相對的在管理面的探討或者實務面的行銷觀點就顯得較為單薄。 

  以企業管理或者商業行銷的角度而言，資訊管理是一件重要且具影響力的工

作，可以將零散的資料彙整成資訊，再由眾多的資訊經過判斷分析，以及存續有

用的資訊後，轉化為可以應用之企業決策。反觀而言，如果經過分析判斷的資訊

與結果，沒有經過企業經營活動的運用，那麼所有的資訊都是靜態的，也就無法

對企業產生影響。 

  個人 26 年來，半數時間外派於海外各國從事行銷與企業經營管理，也蒙企業
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之資源幸而能不斷與學界保持聯繫，作為產學的溝通橋梁。回國後繼續攻讀博士

學位，期能完成兒時的夢想外，也於大學兼任教授相關課程，並且發掘有潛力的

學生進入企業服務。 

  在這樣的因緣下經過普林斯頓有限公司的邀約，花了整整一年半的時間編寫

此教科書，並且思考如何將企業管理活動實務與基礎理論能加以整合於著作中。 

  著書期間，承蒙承承大學管理科學系承承承承承與承承大學心理系承承 承

承的專業協助共同完成本書。 

  本書的內容編排以企業行銷或管理實務角度為教學目的，適合一般大學、科

技大學之管理學院、商學院的 CRM 用書，並適用於一學期的課程教授。CRM 個

案均以這一兩年發生的國內外企業案件作為教學討論，盡量以發生在生活週遭的

企業個案為主。管理或者行銷的最終基礎還是需要來自於社會文化的貼切性，個

案除了切身的感受外，也能夠快速的引導學生進入狀況或者教授教學時能旁徵博

引。 

  本書係個人著手之第一本教科書，主要參考資料來自於相關管理刊物、學者

著作與個人海內外企業實務及相關產業研究，以及教學經驗累積之彙整分享。感

謝過去指導的承承以及學生們給予個人的教學相長。本書管理實務與理論配合未

能詳全，實有不足之處，書中仍有錯誤之虞，期盼各位讀者對於本書有任何指正

之處能不吝告知，作為日後改進之珍貴參考。 

 

 

林書旭 謹識 
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