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一、中文摘要：因為國內旅遊網站產業的特殊及 CRM 概念的模糊，本研究藉由相關文獻探
討與質性研究方法，來進行初探性的研究，研究中選取國內六家具代表性之旅遊網站公司，
觀察網站內容及訪談網站經理人，並以紮根理論方法所歸納出旅遊網站之顧客關係管理架
構，歸納出五項範疇流程，研究並依範疇所衍生之十四項命題解釋 CRM 於旅遊網站產業運
用情形。結果顯示旅遊網站 CRM 著重的「關係」經營，在本研究的旅遊網站個案上並不明
顯，推論 CRM「顧客導向」模式與國內多數旅遊網站經營者理念是相左的。原因有四：首先
為國內旅遊網站本身經營模式的質變不完整。其次為國內網路消費者仍未熟悉網路環境，對
線上關係的經營並不認同。再其次為顧客導向的觀念在國內的旅遊網站產業未能落實。最後
為國內旅遊網站 CRM 的流程運作仍未完全。

關鍵詞：顧客關係管理(CRM)、旅遊網站、質性研究(Qualitative Research)、
紮根理論(Grounded Theory)

一、緣由與目的

Kolter, Bowen and Makens (1999)討論觀
光業與餐旅業的行銷概念時，開宗明義指出
「顧客導向」的重要性，認為企業的目的就是
去創造及維持帶給企業利潤的顧客，並指出應
以行動來維持顧客持續對企業支持。相較於觀
光產業，在金融、銀行、保險、通訊產業時常
應用的「顧客關係管理」系統，在科技應用的
外衣之下，此 CRM 系統仍源自於顧客導向概
念。網路科技在觀光業各層面的溝通與傳遞造
成了巨大影響，據世界觀光組織 (WTO,1999)
的報告指出：網路科技在觀光產業與顧客之
間；觀光產業之間；產業上中下游的合作與結
盟間；甚至是顧客與顧客之間的關係，包括溝
通行為及傳遞的方式產生了巨大的改變。
CRM 運用於國內外旅遊網站或是網路旅行社

時，如何讓顧客在電腦螢幕上可以感受如人員
親臨服務的真實感呢？一個藉由資料庫及科
技協助架設網站，CRM 如何運作上進行協
助、扮演服務人員角色呢？

Peppers and Rogers(1999)認為由系統應
用的角度來看，擁有高度複雜度產品、需要高
度與顧客接觸的公司，是不適合於早期發展
CRM 系統進行一對一的行銷，例如國內的旅
行業便是如此，這些需要謹慎管理的產業，有
太多不可預料的突發狀況，經常需要人力的參
與；但旅行業又是最先加入網路行銷之產業之
一，也是趨勢大師 John Naisbitt(1994)文中新
世紀的產業金礦，兩相比較後似有交集與矛盾
之處。到底國內旅遊網站的經營管理，是否合
適於運用 CRM 的概念？本研究主要研究目的
為：1. 探討顧客關係管理運用於旅遊網站之
內容及方式；2. 建構顧客關係管理應用在國
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內旅遊網站的命題；3. 探討旅遊網站業者對
顧客關係管理之需求面

本研究以質化研究的方式來探討顧
客關係管理運用於旅遊網站之情形，分別進行
網站觀察、業者訪談。根據文獻研究得知，旅
遊網站的顧客關係管理來自於網站交易行為
中與顧客賣買、互動、服務等關係，輔以旅遊
網站企業屬性、產品內容、網站設計及經營團
隊的認知等因素的支持。研究構面的設計以文
獻探討時所獲得的相關工具及運用流程為
主，輔以對旅遊網站企業資訊的佐證，並加入
對旅遊產業之研究觀察及國內旅行社之經營
限制與生態的討論，進行網站顧客關係實踐點
的觀察與業者的訪談。進行深度訪談之前，對
該企業之次級資料蒐集及網站觀察為訪談內
容的輔助，訪談時以研究設定之內容來達成研
究的實踐度，所著重的層面為顧客關係管理的
形成及構面。

表 1  網站觀察法之研究對象表
研究對象 觀察時間 訪問時間
(個案 A) 90/03/02 90/03/05
(個案 B) 90/03/02 90/03/14
(個案 C) 90/03/26 90/03/28
(個案 D) 90/03/06 90/04/04
(個案 E) 90/04/05 90/03/17
(個案 F) 90/04/04 90/03/27

自 90 年 3 月 1 日起，對研究對象的網站
內容及顧客資料擷取行為作觀察紀錄，並登錄
為該網站之會員，參與網站的活動及服務，以
文字及圖像記錄觀察所有關於顧客關係管理
的服務內容和與顧客互動的狀況。同時，與旅
遊網站經理人進行訪談預約，採面對面深度訪
談方式進行，一家網站公司訪談一位以上經理
人，若有不足之處將以電子郵件的發送進行非
結構性的問卷訪問以補不足。

本研究以紮根理論(Grounded theory)來進
行分析，此理論由 Glaser and Strauss 於 1967
年提出，它以歸納與演繹並用的推理過程、比
較的原則、假設驗證與理論建立等。將網站觀
察及深度訪談所蒐集到網站資料及經營資訊
逐漸轉化與縮減，並構成命題。

研究中以紮根理論中所提出的開放性譯
碼(Open coding)方法為主軸，採行的流程為：

1. 定 義 現 象 (Labeling Phenomena)－ 概 念 化
(Conceptualizing)；2.發掘範疇(Categorizing)；
3.範疇取名(Name)；4.發展範疇的性質及面向
(Dimensionalized)。利用文獻、網站觀察法及
深度訪談法所獲得的所有資訊，將資訊透過思
考，將研究內容分類區別，不斷分類歸納，形
成概念化。針對旅遊網站的分類及顧客關係管
理內容的分類均以此方法進行。

二、結果與討論

經由文獻分析、網站觀察及訪問之資訊，
研究結果以紮根理論方法的過程鋪陳，歸納出
以下之研究結果，依序為 CRM 的概念化與發
展範疇、旅遊網站 CRM 範疇的性質與面向、
發展研究架構(圖 1)、最後依研究架構之範疇
項目及整體的分析提出十四項旅遊網站運用
CRM 的命題。因篇幅限制，此處只列出命題
部分。

範疇一：顧客資料蒐集

命題 1：顧客資料蒐集運用不會受到旅遊網
站的員工數、經營形態、規模因素
影響。

命題 2：顧客資料蒐集的深度受到旅遊網站
經營業者對資料重視度因素的影響

範疇二：顧客資料分析管理

命題 3：顧客資料分析管理運用不會受到旅
遊網站員工數、經營形態、規模因
素影響。

命題 4：顧客資料分析管理受到旅遊網站消
費量因素的影響。

命題 5：顧客資料分析管理的深度受到旅遊
網站行銷管理人員的影響。

範疇三：顧客互動服務

命題 6：顧客互動服務運用不會受到旅遊網
站的員工數、經營形態、規模等因
素影響。

命題 7：顧客互動服務的運用受到消費者習
性的影響。
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範疇四：顧客資料運用

命題 8：顧客資料運用在顧客導向的社群型
旅遊網站應用性較佳。

命題 9：旅遊產品的經濟規模會影響旅遊網
站中顧客資料運用性。

範疇五：顧客行銷方案

命題 10：前端四個流程執行愈完善，顧客行
銷方案將愈成功。

命題 11：顧客行銷方案愈能整合前四流程，
旅遊網站的顧客關係管理將愈成功

五、顧客關係管理運用於旅遊網站之整體需求

命題 12：旅遊網站的經營者受限於傳統旅行
社經營型態的限制愈少者，顧客關
係管理的運用愈完整。

命題 13：顧客關係管理運用愈完整，其顧客
愈無價格導向

命題 14：旅遊網站顧客關係管理運用愈完
整，產品愈以套裝行程及自由行產
品為主。

三、計劃成果評估：
本研究由紮根理論方法所歸納出旅遊網

站之顧客關係管理架構，其流程循環的概念與
Peppers, Rogers and Dorf 所提出的一對一行銷
的四個連續進程相近，也與 NCR 公司的四大
循環相似，以此推論旅遊網站 CRM 的運用仍
是連續的概念，各範疇於旅遊網站產業運用上
時應環環相扣缺一不可。雖然國內旅遊網站對
CRM 的運用仍不成熟，本研究仍建議旅遊網
站 CRM 的基本要素供經營者參考：首先應以
社群為網站經營基礎，依顧客導向出發來影響
旅遊網站中產品的操作；其次旅遊網站中顧客
消費量的規模需足夠產品操控價格。藉此可以
推衍出旅遊網站運用顧客關係管理的理想模
式為：完全顧客導向、社群經營的旅遊網站，
在成本最低，產品適切的形態下經營。
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圖 1  研究架構圖
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