探討銀行業導入顧客關係管理關鍵成功因素、策略及其績效之研究：以平衡計分卡為觀點 A Study on the CSF, Strategy and Performance of the Implementation of CRM in Banking：From the Viewpoint of BSC

隨著科技的發達，顧客擁有了越來越多的選擇，也越來越有主見，也因此有了顧客關係菅理的興起。1992年提出的平衡計分卡，經過近十年的發展，已由績效衡量制度轉變成策略性的管理工具。本研究以平衡計分卡為中心，並將其運用在顧客關係管理上，希望能為銀行業顧客關係管理建構一個概念性的平衡計分卡。結果首先對關鍵成功因素作因素分析，共得供應商特質、系統內涵、系統契合、組織特性、系統管理五個因素構面。在其與策略面關係上，發現供應商特質及系統內涵，對策略面的運作上有顯著的影響，而在策略面的運用上發現其偏重在策略面的財務面及顧客面，在策略面與績效面做相關分析時，也顯示其績效受到策略之顧客面及財務面的顯著影響。
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