
前　　言
顧客在那裏？與顧客建立關係？何謂顧客關

係管理？農企業要建立顧客關係？隨著資訊科

技的日新月異及經營管理技術的進步發展，上

述問題值得重視與探討，更是農業經營者不能

小歔的趨勢。農產品的忠實顧客為誰？是產、

官、學最想瞭解，也最想釐清的問題。「經營

之神」王永慶賣米服務到家的故事最為人津津

樂道，也是經營管理課程中的活教材，他做好

顧客的服務，拉近彼此供需的關係，讓稻米產

業的供應鏈由消費端直接延伸到生產端，進而

減少庫存的壓力，讓通路更加順暢，更能進一

步預測生產端的供貨生產需求，這就是顧客關

係管理在產業上的運用價值，更是農企業的生

產者、管理者必須瞭解的重要課題與策略。

顧客關係體系的建立
隨著消費者的意識抬頭，農企業除面臨原本

既有的競爭者外，消費者的需求更是經營者必須

思考的問題，而且農企業的發展趨勢應由產品導

向的經營模式轉而改為顧客導向思考模式，如何

提升農企業本身的競爭力及強化對顧客的管理，

是提高農企業良好服務品質的不二法門。農產品

的產業結構在多年來產官學的輔導與協助，已由

傳統的農民生產轉換為農企業團體、農業經營事

業體等新的農業產銷結構，除與異業策略聯盟的

合作經營關係外，並應強化科技技術與系統的支

源運用，建立農企業顧客關係管理的經營模式已

成為刻不容緩的工作。

為什麼要做好顧客關係管理？有下列幾個因

素：「消費者的行為改變」、「產業的供給與需

求改變」、「企業的行銷概念改變」。由於資訊

科技蓬勃發展對於產品資訊的獲取已有充分的管

道可供利用，因此資訊不對稱性的現象已不復存

在，消費者更有知的權利，因此消費的行為也為

之改變，另外消費者對於農產品的價值敏感度變

低，偏好改變、更加喜歡量身訂製的客製化服

務。其次由於科技進步，農企業的供給與需求也

為之改變，農產品研發變得更快更多樣性，消費

市場上缺乏的是顧客而非產品。另外消費觀念的

改變同時行銷手法也跟著改變，消費主導、提升

營業收益、降低成本、以客為尊、顧客為重的行

銷策略也因應而生。

農產品顧客關係管理與策略
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農企業顧客關係管理模式
農企業的顧客大致上分為忠誠顧客、新顧

客、潛在顧客等，所需要的經營策略也略有不

同，如何由潛在顧客中找尋新顧客，再由新顧

客轉變為忠誠顧客，在顧客關係管理的策略運

用上也有所不同，以圖一所示，在廣大的消費

族群中如何界定潛在顧客、新顧客及忠誠顧客

非常重要。潛在顧客可藉由顧客關係管理的策

略運用加以建立，如開發新的潛在客源，找尋

潛在的顧客需求，歸納出潛在的顧客群以形成

新顧客。其次新顧客部分也可藉由顧客關係管

理體系的分類，建立忠誠的顧客群，同時忠誠

顧客也藉由顧客關係管理的策略運用，利用推

薦、口碑行銷等行銷手法產生新的潛在顧客，

形成為可再生顧客關係管理模式。

顧客的消費習性又因為忠誠度

與購買能力的面向不同而產生不同

的行銷策略，由圖二所示，潛在顧

客的購買力及忠誠度均屬於較低的

III象限內，因此需要提高潛在顧

客的購買能力及營造出具有高忠誠

度的顧客，可以發展出新的顧客族

群。如何以行銷策略來提升為高消

費的新顧客或高忠誠新顧客(II、IV

象限)，在高忠誠新顧客部分由於購

買力較低，可能無法立即產生強大

的購買能力，因此現階段僅能輔導
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轉向為高消費新顧客或開發出新的農產品或加工

產品滿足顧客的購買慾，來提升農企業的實質獲

利及收益。最具開發的顧客群應屬於高消費新顧

客的消費族群，如何提高此族群的忠誠度是農企

業顧客關係管理最為重要的開發對象。

建立農企業的顧客關係管理應該可採取產業

界經常運用的顧客關係管理技術，營造出農產

品顧客關係管理的經營體系，顧客關係管理科

技技術，包括與顧客直接接觸的前端顧客關係

管理及資料處理與擬訂決策的後端顧客關係管

理兩個資訊技術，如圖三所示。一般而言，前

端顧客關係管理屬於較為獨立的功能系統，主

要為資訊搜集層面工作。另外後端顧客關係管

理屬於資訊技術管理，包括資訊儲存、資訊分

析、資訊運用等層面。

值得一提的是資料分析的技術中有關資料採

礦(Data Mining)的概念，就是將資料轉換為資

訊，再由資訊轉變為知識的採擷過程，而這些

資料經由前端顧客關係管理的分析過程，形成

出對管理者於擬訂決策時的重要依據。一般資

料採礦的方式包括有下列幾項：分類、群聚/分
群、聯合分析、順序等。有關於分類，主要是

根據不同農產品消費者的特性建立屬性變數，

當每筆資料進來時，可以依據前述屬性判定且

分類，如購買有機農產品及吉園圃的消費者有

不同的分類。群聚/分群，則是以特定變數將資

料進行分組的過程，其目的在於找出群與群之

3

間不同之處，以及同群中各個個體相同處，如

購買有機農產品的消費者中將個別資料區分為

購買有機米、有機蔬菜、有機水果、有機米的

消費群。聯合分析常用來探討每筆交易過程中

兩種農產品一起被購買的可能性。另外順序的

概念則為探討消費者購買農產品行為發生的先

後關係。

農產品推動顧客關係管理之策略
顧客關係管理的技術如果運用在農產品通路

上，就必須要能確立相關的核心競爭能力及發

展出相關的策略，來加以整合目前與顧客間的

相關互動關係。農企業必須要有那些核心能力

及競爭策略？

農企業必須建立的核心能力包括：「找到顧

客的能力」、「辨識最有價值顧客的能力」、

「與顧客保持良好互動的能力」、「留住顧客

的能力」、「找出最有潛力顧客的能力」等。

首先找到顧客的能力是最為基本也必最為困難

的，是誰在購買農產品？或者是誰在吃農產

品？或者是誰在決定要那些農產品？到底那些

是顧客？如何找到顧客？是農企業找尋顧客時

必須確認的。其次為如何辨識最有價值顧客的

能力，如何找到高忠誠高消費的忠誠顧客，應

該是農企業在擬應獲得高收益及低成本的經營

策略時需要注意的。第三是與顧客保持良好互
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動的能力，有關係就沒關係，建立良好的顧客

關係，將顧客分類、分群、瞭解需求、適時刺

激消費是建立與顧客互動的最佳方法。再者為

留住顧客的能力，如何營造出忠誠度的顧客是

農企業必須努力的，提高服務品質、顧客滿意

度、提升顧客的再購意願，是服務管理最為重

要的議題。最後是找出最有潛力顧客的能力，

如讓高消費力的新顧客群成為農企業下一波獲

利的生力軍更是顧客關係管理最迫切解決的。

要如何發展出農企業顧客關係管理策略？

如圖四所示。可以從四個策略性構面來加以

探討，包括「通路管理面」、「顧客資料管理

面」、「農企業整體經營面」、「資訊技術

面」等。就通路管理面部分而言農產品通路包

括傳統通路、超市通路、使用電子商務的虛擬

通路等，如何從廣泛的通路中加以整合、與消

費者產生互動、提供差異性的服務是農企業發

展顧客關係管理通路管理層面的主軸。其次顧

客資料管理面，如何分析顧客的關連性、顧客

的忠誠行為、顧客的貢獻度、顧客的再購意

願、顧客滿意度的資料分析、提高顧客的終生

價值等均為顧客資料管理重要管理策略。另外

農企業整體經營面部分，應該要製訂顧客導向

的企理念與組織架構，並且整合前端及後端的

顧客關係管理系統，使服務流程自動化，並且

檢視重新塑造農企業的經營管理作業流程等。

最後在資訊技術層面，應該運用通路管理所需

的技術、顧客資料管理所需的技術、企業整合

前端及後端系統所需的技術、資訊基礎的技術

等來建構完整的農企業顧客關系管理體系。

結　論
由於資訊科技及應用系統的快速進步與發

展，如果僅重視生產而無法瞭解消費者心理及

探討消費者的購物習慣與消費模式，這種產業

及通路將會快速面臨飽和狀態，產業的生命週

期將直接遇到瓶頸，無法延長產業獲利的時

間，尤其農產品的產業週期更是明顯。因此如

何將產品導向轉為顧客導向的企業經營理念，

在農企業更是必須具備的，讓農業產業的產品

生命週期得以延續，並建構現代化農產品行銷

體系與管理制度的建立，以實質提升農業生產

者的利潤及農民的實際收益。另外服務到家的

行銷策略，經由顧客關係管理概念的建立，可

將每年近數萬筆的消費資料經由資訊採礦的分

析處理，將顧客分門別類，營造出良好的顧客

關係，如此農企業不再只是賣農產品，而是在

賣顧客，在經營建立良好的顧客關係。
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