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摘要 

近年來，隨著市場競爭激烈，消費者意識抬頭，使得企業由生產導向，轉變成顧客導向的經營方

式，秉持向顧客學習之精神，為企業創造更多績效。傳統知識管理是將企業與員工的知識資產，有系

統管理並分享，卻忽略顧客知識的重要性。受到顧客關係管理之影響，企業逐漸以顧客為核心，透過

各種管道與顧客互動，實行有效的行銷活動來滿足顧客，卻未對顧客知識積極管理與累積。若能將知

識管理與顧客關係管理兩者結合，互相協助各取所需，使企業、員工與顧客的知識資產有系統整合，

企業將獲得更多顧客。就目前的觀光休閒產業而言，也正面臨企業與顧客之間的知識溝通問題，特別

是小型民宿產業，它與顧客有較直接的接觸與互動，更需要重視且管理顧客知識。台灣民宿產業風行

多年，卻少有提及此產業如何管理顧客知識之議題。綜合上述問題，本研究結合知識管理與顧客關係

管理，建構一個以顧客為導向之知識管理系統，應用在民宿產業，期能有效解決顧客需求，提升產業

競爭優勢與績效。 

關鍵詞：顧客導向、知識管理、顧客關係管理、台灣民宿產業 

 

1.緒論 

隨著市場競爭日漸劇烈，消費者選擇多樣

化，使得企業由以往的生產導向，逐漸轉變成顧

客導向的經營方式。企業需將顧客當成企業創新

的伙伴，並開始累積顧客知識，以期有效回應顧

客的需求並向顧客學習，為企業創造更多績效。

因此有系統的管理顧客知識，是未來企業管理的

新里程碑。 

在人類的發展過程中，知識是經濟體所依賴

的一項發展基礎。知識應屬於知識經濟中的一項

可以出售的產品，就現今的社會環境而言，產學

合作所交流的資訊技術，也是知識產品的一種。

知識管理的概念在企業界與學術界裡已存在許

久，企業為了防止企業與員工的知識資產流失，

紛紛投入龐大的資源進行知識管理工作，因此發

展出各種針對不同企業所開發的知識管理工具，

以維持長期的競爭優勢。知識管理的主要目的在

於，將企業的智慧財產，傳達給每一位經常需要

做決策的員工，並將企業與員工的知識資產，有

系統的管理並互相分享與儲存。不過，企業在實

行知識管理的過程中，卻常忽略顧客知識的重要

性。 

顧客是企業最大的經濟來源，企業若要獲得

更多的顧客，加強並重視顧客知識將是未來企業

重要的走向。為了防止顧客流失，企業發展各種

的管理方式來保有顧客，建立良好的顧客關係，

獲取更多的顧客群。顧客關係管理是近代企業的

一項熱門管理學；顧客關係管理認為企業必須把

顧客視為核心，透過各種管道與顧客互動，了解

顧客需求，進而實施高績效的行銷活動，不但能

滿足顧客，也能增加企業績效。但是，在顧客關

係管理中，卻未對顧客知識積極的管理與累積。

如果能夠重視並運用顧客知識，將使顧客關係管

理更具效力，創造更良好的顧客關係。若能將知

識管理與顧客關係管理兩者結合，互相合作各取

所需，利用知識管理的方式來管理顧客知識，並

結合顧客關係管理所運用的管道擷取顧客知識，

創造一個知識分享平台，使企業、員工與顧客能
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在平台上互相累積知識與分享知識，創造更多知

識附加價值。 

目前觀光休閒產業已躍升為全球第二大產

業，台灣的觀光休閒產業也跟隨這項趨勢迅速攀

升，加上政府機關全力支持，使得觀光休閒產業

成為台灣新興產業之一。隨著時代的變遷，資訊

科技發展迅速，企業必須應用創新的資訊科技與

管理理論等技術來協助產業發展，以維持企業競

爭優勢。不過，大型企業導入資訊系統後的結果，

可能不如預期，造成不必要的投資浪費，對中小

型企業而言負擔將更大。台灣是中小型企業為主

的商場型態，如果能發展一套低成本高彈性的資

訊系統，這對台灣中小型企業而言將是一項新的

利基。就目前的觀光休閒產業而言，也需要善用

資訊系統來協助，提升產業競爭力。發展觀光休

閒產業能否成功，主要的因素為顧客忠誠度。產

業能否與顧客建立良好關係，不只是單方面提供

服務，更應認清顧客真正的需要，特別是小型民

宿產業，它與顧客有較直接的且密切接觸與互動

關係，更是需要重視且管理顧客知識。 

台灣觀光休閒產業的興起，使得台灣民宿產

業發展迅速膨脹，造成民宿產業間激烈競爭，同

時產生顧客高流動率之問題，且因消費者意識抬

頭，使得民宿顧客在住宿品質需求上不斷增加。

因此，以顧客為導向改善民宿產業經營準則，提

昇民宿產業服務品質，如何有效運用資訊系統，

為現今民宿業者所必須重視的議題。另外，資訊

系統的建制，必須花費大量的硬體設備、人力資

源等成本因素，後續是否能成功導入，以及能否

達成績效等問題，都是民宿業者須納入考量的課

題。 

綜合上述問題，本研究以台灣地區民宿產業

為例，嘗試建構一個低成本高彈性並以顧客為導

向的知識管理系統架構，達成顧客知識為導向之

目的，幫助民宿產業有效回應顧客需求，解決顧

客高流動之問題，維持競爭優勢，並提升產業績

效。 

 

2.文獻探討 

本文所探討的相關研究領域為顧客知識、知

識管理、顧客關係管理以及台灣民宿產業等。經

由相關領域探討，嘗試建構一個顧客為導向的知

識管理系統，讓台灣民宿產業能夠有效管理顧客

知識，近而提升民宿產業之競爭力。本章節依據

此研究的相關領域，進行文獻探討之分類與整理。 

 

2.1 顧客導向 

現今大部份企業受到市場驅使，以顧客為導

向的觀念受到重視。顧客可以同時扮演生產者與

消費者兩種角色，使顧客成為企業的知識伙伴，

相互合作造就新的知識[7]。管理大師普哈拉（C. K. 

Prahalad）曾指出，顧客是企業能力的來源，同時

也是競爭的對手，在新的 21 世紀裡，擁有知識的

顧客有更多的選擇空間，顧客會主動跟企業談判

條件與價格，想賺錢的企業要認清這項事實，並

接受這項挑戰[1]。由上述可知，以客為尊的觀

念，是現今商場上企業擁有競爭力的唯一選擇，

各企業應體認如此的理念，更應落實顧客滿意的

精髓，培養忠誠的顧客群[2]。 

 

2.2 知識管理 

知識是藉著人類的心智活動，而產生的一種

直接或間接的觀念構思。企業在仰望未來時，面

對最艱難的挑戰，是如何保有現有的市場與發展

未來市場，如何在現有的經營架構下，推行創新

的經營模式。在現今的資訊經濟時代，知識在各

產業及服務環境中，逐漸被視為創造價值的重要

貢獻者。知識管理被認為是現今的新管理規範，

它的主要目的是儲存員工知識並加以分享給其它

員工，是一個典型的內部網路知識分享平台[7]。

知識管理能使企業更有效管理與應用企業所持有

的資訊及知識，並使日後企業經營方式產生革命

性突破。Thomas Housel & Arthur H. Bell（2002）

認為，知識將是企業能成功兼顧現在與未來之關

鍵，知識資產將是企業能立足現在與邁向未來的

最主要核心資源[3]。 
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2.3 顧客關係管理 

顧客關係管理是以顧客為核心，為了全面瞭

解每個獨立顧客，必須運用企業整體資源，並透

過所有管道與顧客互動，達成顧客終身價值提升

之目的。因此，為瞭解每個獨立顧客，首先必須

建置顧客資料庫，資料庫中應完整記錄每個顧客

的互動資料，包括顧客基本資料、顧客交易資料、

顧客服務資料、活動回應資料以及其他相關互動

記錄。繼而分析整體顧客資料庫，發掘顧客交易

線索，以預測顧客消費偏好，並截住所有與顧客

接觸的機會，達成促使顧客消費之目的[7] [8]。 

簡瑞霖（2006）指出，顧客關係管理的主要

目的，在使企業能夠透過最正確的管道(Right 

channel)、在正確的時機(Right time)、提供正

確的產品(Right offer)、給真正需要的顧客

(Right customer)[4]。企業必須做到三個面向，

第一、提供顧客想要的產品與服務使顧客滿意(滿 

意度)，第二、促使顧客願意再次購買(繼續購

買)，第三、讓顧客推薦其他顧客來購買(口碑)。

企業因滿足顧客需求使顧客滿意，且讓顧客願意

再次購買，並介紹更多顧客來購買，企業因此獲

得良好的顧客忠誠度(三面向中心：忠誠度)，進

而達到雙贏的境界。 

 

2.4 顧客知識管理 

顧客知識管理是一個包含了顧客關係管理與

知識管理兩者的概念，而產生的另一新管理規

範，他們三者之間的差異，如表 1 [7] [8]。Pearce 

and Shaw（1994）認為，傳統知識管理著重在單

一組織中，這樣的觀念需要被改變[9]。企業要獲

得更大競爭優勢，不能再將知識焦點專注於單一

組織中，必須將其轉移到顧客身上，並與顧客知

識結合，創造一個企業與顧客的知識分享平台。 

顧客知識管理的目的是在管理顧客的知識，

也就是管理顧客與某個特定企業相關的任何知識

活動[10]。顧客知識並非只是顧客資料，還要包 

 

表 1 CKM versus Knowledge Management & Customer Relationship Management[7] 
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圖 1 A Process Framework for CRM[10] 

 

含企業和顧客的各項往來記錄，溝通互動過程，

緊接著將上述的記錄及過程，藉由資料收集再進

一步分析與應用轉變為知識，讓顧客知識轉移為

企業知識，並以顧客為導向的經營模式，必需從

管理面著手(例如與知識管理及顧客關係管理相

互配合各取所須，進而創造高價值的知識經濟資

產)。然而，這樣的顧客知識管理策略，必須由高

階主管帶領執行，並激勵所有企業員工記錄顧客

知識。要使企業瞭解，甚麼人，在甚麼時間，在

甚麼地方，使用甚麼資源，做甚麼事情，必須在

規劃、用人、組織、控制與領導等程序中，搭配

各項與顧客接觸的活動管道，繪製策略矩陣，把

各種人事時地物都記錄在裡面，使企業瞭解員工

的活動過程，以及顧客的消費行為等資訊[5]。 

M. Dous 等作者認為，顧客知識管理是利用三

個概念方法來探討顧客知識，這些概念方法分別

為 For, From and About。For 是將顧客最需要的產

品及服務提供給顧客，From 是從顧客群中獲取顧

客知識，About 是關於顧客本身的知識（例如：

顧客的行為，顧客的基本資料等）[10]。如圖 1

所示，藉由顧客關係管理系統，並使知識管理利

用 For, From and About 三個概念來擷取顧客知

識，使顧客關係管理系統發揮更大效力。圖中

Service Provider 、 Performance Management 與

Customer 三者間的連結箭頭指的是顧客知識流。 

2.5 觀光休閒產業與資訊科技之應用 
觀光休閒產業環境的變遷，是因為受到顧客

的行為模式所影響，而使用資訊科技（例如，知

識管理系統）的目的，是為了要反應這個多變的

環境以及消費者意識抬頭時代[9]。不單只是環境

的變遷，觀光休閒產業業者認為，網際網路、資

訊系統等的資訊科技普及化，傳統的行銷模式也

會受到資訊科技的普及化所影響，使其逐漸轉變

成電子化的行銷模式[11]。 

大部份的大型和中型觀光產業，必須花費相

當大的人力成本，又因員工的高流動率造成知識

資產的流失；小型觀光產業（例如，民宿產業）

雖然較少存在這些問題，但是近年來由於台灣政

府對觀光休閒產業之重視，造成產業發展迅速膨

脹，迫使觀光產業必須走入戰國時代。 

  觀光休閒產業發展迅速膨脹，民宿業相互競

爭激烈，又現今旅行型態是以個人或家庭方式為

主。而台灣民宿產業屬於個人或家庭型產業[6]，

若資訊科技的應用需耗費龐大資金，較不符合民

宿產業。綜合上述問題，現今市面上知識管理的

工具，並不適用於大部份的民宿業。 
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3.研究架構 

  本文之研究架構，是利用顧客關係管理的概

念來管理顧客需求，並以顧客為核心導向，建立

與顧客之間的互動管道，再運用知識管理的儲

存、分享及創造等方法，建構在知識管理系統上，

有效運用於觀光休閒產業，以提升產業競爭力。

如圖 2 為研究架構概念，顧客為導向之知識管理

系統，是以顧客為導向並結合知識管理與顧客關

係管理兩者，互相協助互補所須，並有效運 

用於大型、中型與小型的觀光產業上。 

 

 

圖 2 研究架構概念圖 

 

4.顧客導向之知識管理系統架構 

本文所建構之顧客導向知識管理系統架構，

分為 Manager model、 User model 、 Customer 

model、Data model，如圖 3 所示。本研究利用

M. Dous 等作者所提出的 For, From and About 三

個概念方法[10]，建構顧客導向知識管理系統。在

本研究架構中，For, From and About 主要是在描

述顧客知識流循環。知識流 For 指將顧客需求藉

由顧客需求管理中的收集、整合、分析等工作後，

將已完成工作報告交送給 Manager 做決策，最後

回饋產品及服務給顧客。而知識流 From 是透過

顧客互動通路管理，與顧客進行互動互相分享知

識，並從顧客消費行為中獲取顧客需求。最後，

知識流 About 利用知識庫管理，來儲存與分享企

業與顧客的知識資產。For, From and About 利用

循環的方式，持續不斷的擷取顧客知識。例如，

顧客互動通路收到顧客 A 需求，並將其儲存於知

識庫中，而 About 知識流開始從知識庫讀取顧客

A 需求，接著傳送 For 知識流，For 知識流依照

顧客 A 需求加以分析整合，遞送給 Manager  

決策後，再回饋給顧客 A 需求的產品及服務，最

 

 

圖 3 顧客導向之知識管理系統架構 
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後 From 階段利用互動管道檢視顧客 A 需求的滿

意度，並將結果儲存於知識庫中保存，做未來進

一步的經營決策方針。 

台灣民宿產業屬於個人或家庭型產業，

Manager 與 User(員工)的角色可能為同一人，也可

能是由家庭成員所組成。因此，在個人型民宿產

業業者，可同時扮演 Manager 與 User(員工)兩個

角色，以完成 Manager model 與 User model 中需

執行的相關任務。 

 

4.1 Customer model 
  本章節所探討的 Customer model主要討論顧

客消費的行為模式。顧客消費行為是一個循環式

的迴圈，當顧客產生需求時，會自行評估產品及

服務是否符合需求。如符合將直接購買並使用，

最後並針對使用結果，決定未來是否繼續購買產

品及服務。而顧客互動通路管理藉由上述的顧客

消費活動，透過 User 與 Customer 面對面的交易

或是客服電話等管道，進行顧客知識的擷取，如

圖 4 所示。 

 

 
圖 4 顧客知識擷取示意圖 

 

4.2 Manager model 
  Manager model 主要指的管理階層的決策活

動。Manager 可直接存取知識庫的每項知識資

產，進行決策活動，或藉由 User 所分析歸納完成

的工作報告，進行檢視、分析與評估，再執行最

後的決策活動，使決策能夠做的更正確且更有效

率，如圖 5 所示。 

 

 
圖 5 Manager 決策活動操作案例圖 

 

4.3 Data model 
  Data model 是儲存與企業相關的知識資產，

其包含企業知識資產、員工知識資產與顧客知識

資產等。企業知識資產指的是 Manager 的知識資

產，以及企業經營準則等重大知識資產。而這些

重大知識資產需經由 Manager 決定是否開放權限

給 User(員工)；員工知識資產可以是 User(員工)

本身知識，或者是經由 User 與 Customer 互動，

使 User 生產出的新知識經驗等；顧客知識資產指

的是 Customer 本身知識，必須藉由 User 的顧客

互動通路，以擷取 Customer 知識資產。 

 

4.4 User model 
  User model 分為三大類別，包括顧客互動通

路管理(From)、知識庫管理(About)以及顧客需

求管理(For)。他們的工作依序分別是：與顧客互

動擷取顧客知識，管理知識庫，分析整合顧客知

識、回應顧客需求、提供顧客服務以及滿意度檢

視等工作。本研究將 User model 分為三大類別進

行探討，如下所示。 

 

4.4.1 顧客互動通路管理(From) 

  顧客互動通路管理(From)主要是在 User(員

工)與 Customer 之間，建立顧客通訊中心，利用

Phone、E-mail 與 Web-site 等多重管道，促使

User(員工)能夠與 Customer 互動，進一步擷取顧
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客需求與知識，並透過此管道將改善完成的產品

及服務提供給 Customer。如圖 6 所示。 

 

 
圖 6 User(員工)與 Customer 的互動操作介面 

 

4.4.2 知識庫管理(About) 
  此類別的功能主要是讓 User(員工)能夠管理

知識庫，進行儲存、讀取、修改與刪除等知識庫

管理的相關存取。此類別必須設定 User(員工)管

理權限，以防止商業機密外洩。如圖 7 所示。例

如，依照 Manager 對 User(員工)可信度與忠誠度，

或是以 User(員工)資歷等做為權限分類之依據。 

 

 
圖 7 知識庫管理權限存取規則之使用 

 

4.4.3 顧客需求管理(For) 
  顧客需求管理是 User(員工)將顧客需求，經

由知識庫存取後進行評估與彙整，再遞送給

Manager 進行決策活動。如否 Manager 將搜尋知

識庫，自行檢視、分析、評估與決策。如是將指

派 User(員工)進行顧客的服務與回饋，最後再報

告工作執行結果。如圖 8 所示。 

 

 

圖 8 User 的顧客需求管理之操作介面 

 

5.結論與未來研究 

在這全球資訊科技蓬勃發展的環境中，新興

科技技術更新迅速，台灣地區的民宿產業，在資

訊科技的應用也不落人後。但是，要如何有效的

運用資訊科技，提升民宿產業在台灣觀光事業中

的競爭力，提供民宿業更完善的經營方針，獲取

龐大顧客群，是民宿業者必須重視的課題。因此，

本研究以台灣地區民宿產業為例，嘗試建構一個

低成本高彈性並以顧客為導向之知識管理系統架

構，驗證顧客為導向的經營方式，是否能滿足顧

客需求，防止顧客流失，以及運用顧客知識，是

否能有效提升服務品質與績效等議題，提供觀光

休閒產業作經營決策之參考。 

本研究將以顧客為導向進行驗證，實際建構

台灣地區民宿產業為例的知識管理系統，測試此

系統是否能滿足顧客需求，防止顧客流失，以及

運用顧客知識，是否能有效提升服務品質與績效

等議題，最後將此系統提供給台灣民宿產業作經

營決策之參考，使台灣民宿產業進一步成長。預

期未來可將本研究所建構之知識管理系統，建立

外掛模組方式，安裝於其它知識管理工具中，或

是藉由智慧型代理人技術，提供中小企業更有效

率且更準確地運用知識管理工具。 
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