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數位行銷

• 透過數位工具從「幫顧客解決問題」出發，讓顧客認同你的品牌形象/理念，
並且盡力與顧客維持長遠關係
• 大數據

• 社群媒體

• 手機APP
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關係行銷 (Relationship Marketing)

• 企業與顧客、供應商為了建立、發展、和維持成功的長期關係，所投入的所
有相關活動
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建立長期的關係

顧客 企業與顧客建立長期的關係，以確保顧客再次購買

供應商 企業與供應商建立長期的關係，以確保貨源穩定、品質
優良、準時供貨

配銷商 企業與配銷商建立長期的關係，以確保配銷商繼續銷售
本公司的產品

政府 企業與政府建立長期的關係，以獲取政府之施政及各項
法規資訊

競爭者 企業與競爭者建立長期的關係，取得競爭者資訊以維持
競爭的穩定性

關係行銷
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企業獲得利益

提高顧客對公司的忠誠度

• 建立顧客資料庫來支援行銷活動，可
以瞭解顧客需求與偏好，提供客製化
的服務，使顧客建立對公司的忠誠度

提供更多銷售的機會

• 企業實行關係行銷，強化彼此間的關係，
以利更多銷售的機會， 增加公司長期的利
潤成長
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企業從關係行銷獲得利益

• 有助於行銷研究工作之進行
• 顧客資料庫可以獲得即時性的最新資訊

• 提高效率
• 顧客資料庫支援行銷活動，擁有一群核心且具體的顧客，使公司能有效進行產品試銷
工作

• 減少大眾媒體的廣告支出
• 藉由顧客資料庫協助企業更充分瞭解目標市場的需求，增加與消費者直接接觸的機會
進而提高銷售效果
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顧客從關係行銷獲得利益

• 降低不確定性風險
• 顧客與某特定賣方維持關係，主要是希望從長期關係中降低不確定性風險，因為在長
期關係中，可以降低賣方的投機行為

• 降低顧客的交易成本
• 顧客為了降低取得各種服務的時間成本、選購成本與購後風險，會願意成與賣方建立
關係行銷，因為此種關係是對其有利的
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小米讓使用者參與研發

• 小米一開始就讓使用者參與產品研發的過程
• 路由器開發階段，就搶先推出公測版本

• 以 1 元價格提供給使用者實際測試，讓使用者分
享使用心得

• 出貨時，小米用一個木箱裝著尚未組裝的零件出
貨，並由雷軍親自示範一部組裝影片

• 想改裝小米路由器的技客（Geek）不需要實際動
手拆解，就可以看清楚內部構造

• 開放使用者參與、回饋且具特色的開發方式
，讓小米路由器在還沒正式發售，就已經成
為討論焦點
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LEXUS凌志汽車與顧客建立長久關係
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《J.D. Power 2015年台灣顧
客滿意度調查非豪華品
牌》，顯示滿意度高的非
豪華車主，有46%「一定
會」向親朋好友推薦他們
購車的經銷商，但是在進
口豪華品牌的級距中，此
比例上升到68%，代表在
豪華品牌市場中，如果售
後保修服務能夠讓顧客滿
意，那麼顧客發揮的影響
力將會比非豪華品牌車主
比例更高，而在進口豪華
車售後保修的領域上，售
後品質的好壞也會對品牌
忠誠度產生影響。

關係行銷的基礎
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信任 承諾

互惠 同理心

關係行銷的核心



關係聯結的方式

關係聯結型式

財務性聯結 社交性聯結 結構性聯結

以價格策略提供低價誘
因，吸引購買者成為經
常性購買的顧客

與顧客建立社交性，並
嘗試去學習及瞭解顧客
的想法和需要

提供顧客一些有附加價
值的服務，且是其他競
爭者無法提供的
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關係行銷之三種關係聯結類型
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層級 聯結類型 行銷導向 顧客化
服務程度

主要行銷
組合要素

持久競爭
差異化的潛力

一 財務性 顧客 低 價格 低

二 社交性 客戶 中 個人的溝通 中

三 結構性 客戶 中至高 服務的傳遞 高

飢餓行銷搶低價

論壇溝通

參與研發/
優先購買

小米策略



留住顧客有三個基本的途徑

13

加強「關係行銷」
relationship marketing

• 關係行銷的目的就是要經由持續改
進對顧客的服務水準，讓顧客滿意
，來留住顧客。

提高顧客轉換品牌成本

• 轉換品牌的成本包括：心理上損失
感、財務上成本、搜尋替代品的資
訊成本與學習成本。

• 品牌轉換成本越高，則消費者品牌
忠誠度越高。

進行「價值區隔」

• 市場區隔是以消費者的偏好為區隔
的基礎，而價值區隔則是以顧客對
企業的價值或利潤貢獻度來區隔消
費者。

• 不僅要留住現有顧客，而且是留住
些那貢獻企業的80%利潤的黃金客
戶。

iOS Android

關係行銷及其範疇

• 關係行銷聚焦在維持與顧客間的持續關
係。它的獨特性是聚焦於長期而非短期
的顧客關係上。

• 基本特色：關聯資料庫、整合的行銷溝
通，和對話的能力。

• 觀念，就是公司在經過一段時間瞭解到
顧客的需求和欲望後，而與顧客發展出
越來越相關與聚焦的個別化、一對一的
關係。
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Reichheld & Sasser (1990)



關係行銷的典範轉移

• 留住顧客的成本比獲取顧客的成本更低

• 聚焦在顧客而非潛在顧客、在乎關係而非一次性的交易

• 重心在個人而不是群眾；並藉由更瞭解每個人的需求，以試圖改進公司所提
供的產品和服務
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物品的搭售

個人資料

線上線下結合(新零售)

交易連續性區分

• 關係行銷偏向連續性的產品上
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不連續、功能性

非情感性

連續相關的

情感性
鞋帶

肉醬

辦公用品

飯店

航空公司

汽車業

專業的服務

運動團隊

奢侈品

你的產品屬於？能否從不連續轉為連續性產品？



關係行銷

• 開發新顧客重要？還是留下老顧客重要？

• 為什麼電信業者總是給新用戶較高的優惠？

• 市場已飽和

• 顧客轉換品牌成本，不是每人都懂什麼是NP

• 80/20法則，留下利潤貢獻者，貪小便宜的就讓他離開吧！
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避免關係行銷夭折
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何謂關係行銷

• 以顧客需求為重心

• 但是瞭解需求前的繁瑣資料收集可能已經嚇跑顧客了

• 互動雙向的關係

• 但是消費者可能不想跟貴公司建立關係

• 消費者要跟每一家企業都建立長期密切的夥伴關係？

• 從市場占有率轉向顧客(錢包)占有率

19

顧客關係

• 良好的關係必須是使付出跟獲得保持均衡

• 但是當企業要求顧客付出友誼、忠誠與尊重

• 卻往往沒有回報顧客友誼、忠誠與尊重

• 每次去同一家旅館入住，都要重複填寫個人資料，我是你的朋友嗎？記得我上次點啥
飲料嗎？

• 每年好心提醒我聖誕節的送禮清單….，但每年都通知我要送禮給已過世的好友？
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• 行銷人員是否了解，顧客的信任與親密，是如何影響他們所要塑造的關係？

• 我自認是忠實客戶，但你們的差別待遇讓我覺得備受羞辱（電信業的老客戶）

EX：重複填寫個人資料
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企業與顧客的想法大不同
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企業 顧客

滿足顧客的每個慾望或是一
下子就消失不見的興致。

我只看到一堆令人迷惑卻又
沒什麼不同的產品，一直叫
我在其中做選擇。



顧客的感受

• 一談到所使用的產品、製造的廠商、以及整個市場…

• 失控、容易受到傷害、有壓力、被犧牲欺騙

• 選擇的自由 選擇成為一種義務

• EX:

• 擾人的電話答錄機：聽留言變公事

• 我們有除草機：每天被老婆要求除草

• Smart Phone：一定要打卡才能被同學稱讚

• Line 已讀不回：會造成負面觀感
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問題的癥結在於

• 不是產品本身沒有用，而是這項產品讓工作變得更容易，結果製造出了比以
前更多的工作
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• 在產品設計上……

• 社會學家的專業能力可以協助工程師減少不必要的特性與功能，以免消費者
感到沮喪及不耐煩
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新力

• 人類學家協助這方
面的工作

夏普公司

• 社會學家協助這方
面的工作

• 現有的產品……

• 可以盡量改善，以提高生活品質
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寶鹼公司

• 產品配方與包裝
標準化

• 減少過度氾濫的
促銷與折價劵

• 刪除產品線不重
要的品牌

電腦製造商

• 提供更容易使用
的特性

• 加強服務支援

汽車製造商

• 將許多車型與品
牌的產品線減少



• 誠實正視自己建立關係的目標

• 攤開我們建立關係的動機

• 誠實講出商業上的意願
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