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計畫名稱/Title of the Project：結合 PBL 問題導向學習與大數據分析工具於 

潛在顧客開發課程以提升學習成效之研究 

 

 

中文摘要 

具備問題解決能力、跨領域整合力與自主學習已成為許多國家教學創新及人才培

育的重要發展趨勢，大學教學現場如何培育學生自主探究與團隊合作，來發現問題、

分析問題、解決問題已成為迫切課題。本研究以 PBL 問題導向學習、講述法及實際操

作之混搭教學策略，並結合運用不同的工具(Qlik sense、google analytics、python 網路

爬蟲)，以顧客接觸前、中、後的過程，引導學生進行問題的探究、提出解決問題的假

設、如何應用工具收集資料及分析資料，以協助解決問題的課程設計，針對某科技大

學選修客戶開發與管理課程的兩班學生，採準實驗研究，實驗組(N=46, 男 33/女 13)採

上述教學設計，控制組(N=56, 男 42/女 14)僅採講述法及實際操作之混搭教學策略進行

教學。研究結果顯示，實驗組學生覺得融入 PBL 的課程設計可引導其探究問題、思考

提出解決問題的可能性、嘗試用不同的方法解決問題、學習解決問題的方法與流程，

有助於提升其問題解決能力與自主學習。此外，亦能提升實驗組學生其作業與期末報

告的學習表現與平時的參與度。此課程教學設計可供後續客戶開發與管理相關課程教

學實踐與研究之參考。 

 

關鍵字：問題導向學習、教學策略、客戶開發與管理、自主學習、課程設計 

 

 

英文摘要 

Problem-solving skills, cross-disciplinary integration, and self-directed learning have 

become important trends in teaching innovation and talent education in many countries. How 

to cultivate college students to discover, analyze, and solve problems by self-inquiry and 

teamwork has become an urgent issue in the university. In this study, we apply an integrated 

teaching strategy of problem-based learning (PBL), lecturing, and hands-on for the 

curriculum design. We also guide students on how to apply suitable tools (e.g. Qlik sense, 

google analytics, and python web crawler) to collect data and analyze data to solve the 

problem in the process of customer contact. For the two classes, a quasi-experimental design 

is used in this study. The integrated teaching strategy of PBL, lecturing, and hands-on is 

adopted in the experimental group (N=46), and the integrated teaching strategy of lecturing 

and hands-on is adopted in the control group (N=56). The results of this research are as 

follows: (1) The students in the experimental group feel that the PBL integrated curriculum 

design can guide them to explore case problems, think about the possibilities of problem-
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solving, try different approaches to solve problems, and learn problem-solving methods and 

processes. It also can enhance their problem-solving skills and self-directed learning. (2) The 

learning performance of the experimental group is significantly better than the control group 

on the homework assignments and final report. It also can enhance the usual participation of 

students in the experimental group. The developed teaching strategy can be used as a reference 

for the curriculum design and teaching practices. 

 

Keywords: problem-based learning, teaching strategy, customer development and 

management, self-directed learning, curriculum design 

 

 

一. 報告內文(Content) 

1. 研究動機與目的(Research Motive and Purpose) 

因應全球化與知識經濟世代來臨，各國教育革新聚焦於培養學生的多元能力與未來

力上，強調著重問題解決、動手做、跨領域整合能力的培養。未來人才所需的不僅是專

業技能的深度，更需要具備多元跨領域廣度與深度的人才，以因應未來產業快速變動的

新挑戰。教育部於 106 年起推動「高等教育深耕計畫」，其中將教學創新列為計畫重點，

以學生為主體進行教學翻轉，讓學生具備思考及行動之能力，以「解決問題」來組織學

習的一種學習模式，需要學生發想設計、問題解決、決策擬定或進行研究活動，通過學

習者的自主探究和合作來解決問題，讓學生以互動的模式，主動而積極地學習到潛藏在

問題背後的科學知識，培養「學生面對未知、自主學習」及「發現問題，分析問題和解

決問題」的能力。 

然而，觀察學生進到大學校園在課程教學現場，許多學生似乎習慣性的存在著所有

事情皆有標準答案的慣性思考，在問題思辨與解決、論述邏輯、批判思考、動手實作等

方面較為薄弱。因此，教學現場若能以問題導向學習(Problem-based Learning, PBL)的教

學方法，讓學生在真實世界的環境中，將所發生的實際生活問題形成案例，大家共同討

論，並提出問題解決之道，以實務問題為核心，鼓勵學生進行小組討論，以培養學生主

動學習、批判思考和問題解決能力。此外，面對全球大數據產業的發展，以及未來產業

將由 IT 時代走向 DT(Data Technology)時代，因此，企業對大數據分析應用之跨領域人

才培育與解決問題能力的人才培育需求，將成為重要的課題。 

因應上述的背景與動機，教學現場若能結合 PBL 問題導向學習的學習模式，設計教

授培育學生大數據分析與應用的能力，並著重發現問題，分析問題和解決問題、動手做、

跨域整合能力的培養，來讓學生動手實作與學習，並讓學生實際了解企業如何運用大數

據分析，藉以提升學生的學習興趣、增加學生的實務力與實際解決問題的能力等，來增

進學習成效。更進一步，若能結合與企業合作，由企業提供實際的瀏覽記錄或交易資料

等，讓學生從實際的大數據分析找出潛在商機。如此，不但能讓學生有大數據資料分析

的實作經驗，企業也能藉此延攬對於大數據有興趣的人才進入企業，創造雙贏。 
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基於此，本研究從解決教學現場的問題出發，透過研究驅動的一連串系統性反省、

批判與建構的歷程，最後再將研究結果回饋到教學現場，精進教學，期望藉以提升教學

品質、學生學習興趣及增進學生學習成效。本計畫研究目的為結合所教授的客戶開發與

管理課程中，首先在教學題材選用上，將考量「選用什麼題材可以反應真實世界概況？」、

「什麼實例可以串接學生及生活世界之間的距離？」、「什麼內容可以培養學生主動學習

與問題解決能力？」等層面來選用及設計學生所喜好的教學題材，並以個案研討及實際

案例，探討問題的發生原因、思考問題解決之道，鼓勵學生與生活經驗相結合，期望提

高學生學習效果。接下來，在教學方法採用上，將以 PBL 問題導向學習、講述法及實際

操作之混搭教學策略進行教學實踐，讓學生在真實世界的環境中，將所發生的實際生活

問題形成案例，大家共同討論，並提出問題解決之道，以實務問題為核心，鼓勵學生進

行小組討論，以培養學生主動學習、批判思考和問題解決能力。此外，課堂中透過應用

Qlik Sense 視覺化分析軟體、Google Analytics 工具及撰寫 python 網路爬蟲程式抓取

google 關鍵字廣告等資料，讓同學學習實際操作數據分析與應用，用來分析企業網站(或

後台數據)的經營狀況，以學習如何協助企業進行潛在顧客開發與管理。最後，在教學評

量設計上，選定多元評量方式，搭配課程作業評量、期末報告評量、專業知識測驗卷、

學生學習成效量表(專業知識構面、能力培養構面、學習態度構面)與教師教學投入量表

(課程內容與教材選用構面、教學過程構面)等進行評量結果的資料收集與分析，以檢視

學生的學習成效，作為未來課程教學調整之參考，期望能激發學生的學習興趣、增加學

生的學習成效、問題解決能力與跨領域整合能力。 

本研究根據前述研究背景，旨在結合 PBL 問題導向學習與大數據分析工具應用於

客戶開發與管理課程之教學設計與實踐，並針對個案學校實施與評量收集、分析該課程，

具體研究問題如下： 

(一) 如何設計結合 PBL 問題導向學習與大數據分析工具應用於客戶開發與管理課程的

教學？其架構如何？ 

(二) 採用該教學策略下，學生在課程專業知識表現是否有影響？ 

(三) 採用該教學策略下，學生在客戶開發與管理工具的操作技能表現是否有影響？ 

(四) 學生的問題解決能力、學習成效是否有影響？ 

2. 文獻探討(Literature Review) 

2.1 問題導向學習 

問題導向學習(problem-based learning，簡稱 PBL)發展起源於 1960 年左右，由加拿

大 MaMaster 大學的醫學教育學者 Howard Barrows 帶入醫學教育領域，進行醫學教育的

改革(Barrows & Tamblyn, 1980)。Barrows 發現經由 PBL 教學，學生學習態度由被動吸

收知識趨向主動探索知識，從不喜歡思考轉而有求知與學習的慾望。同時，學生從沒有

能力解決問題轉變成懂得表達學習需求，主動尋求資源解決問題，終至獲得務實教育的

經驗。近年來已廣泛應用於企業管理、經濟、工程、法律、社會工作、心理等各專業領

域(Barrows, 1996; Barrows & Tamblyn, 1980)。問題導向學習是一種課程設計與教學模式，

著重以學生為中心並利用生活中所發生的實際問題來引發學生進行小組討論，透過老師
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決定教學目標與進行問題的引導，藉以培養學生討論分享、批判思考、整合、問題解決

能力，以提升學生自主學習的動機。教師不再限於傳遞知識，更多的是引導的角色。美

國醫學院教授巴洛斯(H. S. Barrows)，曾將其應用在醫學院的學生訓練方面，對於培養學

生實際問題解決能力，效果相當顯著。後來史丹福大學(Stanford University)教授布利祺

(E. W. Bridges)和范登保大學(Vanderbilt University)教授霍林玖(P. Hallinger)將這套方法應

用到行政人員培訓，對於行政人員的專業發展幫助甚大。問題導向學習模式可分成下列

三個階段(Edens, 2000)： 

(1) 問題發展(problem development)，目標問題可由教師自行決定、師生共同決定及學生

之間共同決定三種，其決定之問題必須具有一定程度的複雜度與挑戰性，並有足夠的

資訊與線索能引導學習者進行資料的蒐集與促成所有學習者的參與。 

(2) 問題起始與探索(initiation of PBL events, inquiry, and investigation)，學生必須針對前一

步驟所設定的問題進行問題界定，並透過小組合作方式進行討論與解決策略的擬定，

以進行資料的蒐集與問題之探究。 

(3) 問題解決(problem solution)，小組成員將前一階段所蒐集資料進行分析與過濾後，驗

證問題解決策略並歸納出正確的問題解決方案。 

PBL 問題導向學習是一種強調學生「學會學習」的教學活動，老師扮演引導者、激

勵者和觀察者的角色，學生在小組中共同找尋真實世界問題的解決方案，更重要的是發

展學生成為自我引導學習者的能力。因此，問題導向學習的目標是能力的學習。PBL 問

題導向學習的步驟如圖 1 所示，其過程簡要敘述如下：①教師確認或設計一個生活中所

發生的實際問題或缺乏結構性的問題；②呈現問題給學生；③學生分組討論；④教師觀

察學生討論活動；⑤小組提出建議解決方案。 

 
圖 1：PBL 問題導向學習的步驟圖 

透過 PBL 問題導向學習的教學，具有下列的特色： 

(1) 以問題為學習之核心：問題導向學習係以問題作為核心，配合教師所設計之教學環境，

提供學習者進行問題相關資料的蒐集、思考與討論等合作式學習互動，進而整合問題

的相關資訊，以達解決問題之目的。 

(2) 以小組學習模式進行：問題導向學習係以小組學習模式進行，組內的學習者之間必須

透過各種合作式的互動來解決學習問題，藉由小組學習的歷程，學習者之間可以有效

的學習問題解決方法，並分享彼此的學習心得。 

(3) 以討論為主的學習過程：在小組討論過程中，學習者依循教師所設計學習情境，促使

小組成員透過討論方式對資訊內容進行批判與討論，藉以整合出能夠解決問題的方案，

而教師在討論當中亦可適時的參與，以提昇學習者進行更高層次的互動討論學習。 
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(4) 強調學習者主動學習：問題導向學習強調學習者必須主動思考學習目標、瞭解自我能

力，擬定學習計劃或階段性學習目的與進行自我評估，並在學習環境中主動與他人進

行互動討論與分享。 

(5) 以教師作為引導者：在問題導向學習情境中，教師需以引導者角色適時介入小組的學

習過程，參與問題解決討論過程，並提供適當的回饋，以幫助學習者釐清思考過程產

生的問題，以提昇問題討論和思考的層次。 

問題導向學習的優點可以歸納如下：(1)激起學生學習動機：學生從活動中有參與感

和成就感；(2)培養高層次思考能力：學生從缺乏結構的問題中，透過討論可激發學生批

判和創造思考能力；(3)強化學生後設認知能力：學生從界定問題、蒐集資訊、分析資料、

建立假設、比較不同解決策略過程中，可以訓練學生不斷反思學習能力；(4)真實情境運

用：學生從學習活動中所學習得的能力，有助於其未來實際情境的應用。 

Edens(2000)認為 PBL 是一種建構主義的教學模式，可幫助學生學會思考以及解決

問題，此方法廣泛應用於醫學教育，藉由真實且複雜的問題，幫助學生獲得學科知識以

及問題解決的能力。此外，Duch、Groh 與 Allen(2001)認為 PBL 係藉由複雜且與真實世

界有關的問題，來激勵學生探索與研究此問題的概念與原理，並組成小型學習團隊，學

會探詢、溝通與整合資訊的技能。 

Duch 等人(2001)更進一步地定義設計一個有效的 PBL 問題所需要具備的特性：

(1)PBL 問題能有效地啟發學生進一步地理解他們所提出的概念，問題的本質盡可能與

真實世界的問題相關，且以學生熟悉的內容陳述問題；(2)設計的問題需要學生依據所學

的資訊與事實加以判斷及決策，且可將問題拆解成多個小問題，讓學生逐步解決每個小

問題，最終完成整個問題的解決方案；(3)問題必須具有一定的複雜程度，確保小組中每

位成員理解唯有透過團隊合作，才能獲得最終的解決方案。每位成員的單打獨鬥對於最

終的解決方案並不是一個好策略；(4)問題的最初階段應該基於學生已經學習過的知識，

並具有相當的挑戰性，才能激發學生相互討論，維持團隊的默契；(5)學習的主題和概念

必須包含在 PBL 的問題之內，且與之前學習過的知識相關，能夠加強學生各方面的能

力，如計畫進程的規劃與時間的管理，以及問題的分析與解決能力。 

 

2.2 大數據分析與應用 

近年來，各種類型的企業紛紛投入大數據的研究，如尋找顧客的興趣與嗜好、輿情

分析、防範故障和事故發生等，期望能提升企業效率並帶來新價值。因此，教學現場如

何培養學生具備使用大數據分析的工具，以培養問題解決的能力亦是重要課題。大數據

(Big data)或稱為巨量資料、海量資料、大資料，是指所包含的資料量規模龐大到無法在

合理時間內透過人工來擷取、管理、處理、並整理成可供人類解讀的資訊，其具有資料

量大(Volume)、資料產生與變化快速(Velocity)、資料種類多樣性(Variety)及需注意資料品

質(Veracity)等特點(Trnka, 2014; Storey & Song, 2018)。此外，大數據的重點在於探討如

何從資料中萃取出未知且有價值的潛在資訊，作為預測未來或現況調整與優化，是未來

企業競爭中不可或缺的一環。 

隨著行動裝置的普及與網路的快速發展，瀏覽者在瀏覽、點擊網頁等的行為過程中，
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產生許多的資料與流量等資料，其中更隱含了瀏覽點擊習慣與喜好、購買行為與決策等

資訊。在產品的生產製造過程中，機器設備的運作亦存在著大量的可蒐集數據，也隱含

著各種尚未被發掘的真相，同樣也隱含許多的價值與商業模式創新的 idea。大數據(Big 

Data)是指企業或組織利用感測設備、物聯網、儲存設備等，收集處理公司內部或公司外

部(顧客、供應商、網站瀏覽者、行動 App 使用者和更廣大的市場)的各類型巨量資料，

進行儲存、萃取、分析、應用等流程，以創造附加價值。大數據分析已從過去的資料分

析進階到發掘隱含的模式、未知的相關性、市場趨勢、顧客偏好和其他的商業資訊。這

些分析的結果可以產生更有效的行銷、新的商機、更好的顧客服務、改善營運效率、競

爭優勢等。隨著儲存設備成本下降、物聯網及雲端環境成熟、使用者查詢、報表和分析

工具、資料倉儲管理工具、內容分析工具和顧客關係管理分析應用程式技術進化等，現

在的大數據不只是資料處理工具，更是一種企業思維和商業模式創新。 

依據 OECD 於 2014 年針對大數據(Big Data)的定義，其具有下列「4V」特色：

(1)Volume of data：係指大數據資料庫的資料量越來越龐大；(2)Velocity of data：隨著科

技的快速發展，資料的運算、傳送速度日益加快；(3)Variety of data：資料具多元性，資

料能以文字、圖片、影音等方式呈現；(4)Value of data：在大數據分析工具與能力不斷精

進下，大數據資料的運用價值與日俱增。另依據 McKinsey 與 MIT 的研究顯示，企業對大

數據的投資可提高約 6%-9%的企業獲利。企業透過數據的收集與分析，有利於瞭解消費

者(使用者)的行為、偏好等，並可用於改善產品或服務，對商業競爭策略有高度的重要

性，亦是讓企業取得競爭優勢的重要經濟資產(陳志民，2018)。企業若要維持其持續性

競爭優勢，大數據分析與應用扮演重要的角色(如圖 2 所示)。企業透過消費者的各項活

動與企業本身的資源，獲得數據(包括：結構化資料、半結構化資料及非結構化資料)，

再藉由企業本身的資源特性，以及所收集到的大數據，形成對消費者的洞察力。一旦企

業擁有對消費者的洞察力之後，有機會提升自身的動態能力與適應能力。再透過行銷組

合(4P)創造價值，進而建立持久性的競爭優勢(Erevelles，2016)。 

 

 

圖 2：大數據分析與應用對競爭優勢的影響(Erevelles，2016) 

(1) 動態能力(dynamic capability)：在競爭激烈的商業環境中，企業必須不斷因應外部環

境變化，來更新與重新配置企業內部的資源，以維持自身的競爭優勢。而企業因應

環境變化的能力，即為「動態能力」，亦即指企業整合組織內部的技能與知識，改變

現有的資源，並創造新的價值的能力。透過大數據了解消費者需求，增加企業的洞

察力，可以增強企業的動態能力。以美國西南航空為例，其利用語音分析工具，記
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錄服務人員與顧客之間的對話，用以制定能提高績效的關鍵因素。再利用語音分析

軟體(即實體資本資源)找出顧客的需求，重新設計其組織流程，來加強顧客資訊的

流動(即組織資本資源)，並進一步培訓其服務人員(即人力資本資源)。此即利用大數

據來提高服務品質，強化動態能力。 

(2) 適應能力(adaptive capability)：企業在面對外部環境變化時，透過對市場的預測以及

對消費趨勢的掌握，察覺消費者的潛在消費市場與未來市場，此即「適應能力」。而

動態能力與適應能力最大的區別，在於「適應能力」並非來自組織結構的變化，而

是從整體消費者活動中找到利基市場，並成功運用大數據為企業提供強化適應能力

的機會。以塔吉特公司(Target)為例，它利用大數據找出對消費者的可能需求，並有

效預測消費者行為。像是能預測女性消費者是否已經懷孕，甚至在其家人與競爭對

手還未知道之前，就掌握消費者的潛在購買行為，並提供各項採購建議如各類嬰兒

用品。這就是利用大數據加強企業的適應能力。 

事實上，企業藉由數據分析的結果，洞察出消費者的潛在需求(即對消費者的洞察力)，

對組織進行調整(動態能力)，同時預測消費者的行為(適應能力)，藉以製訂各種行銷方案

(價值創造)，最終就能創造不可取代的競爭優勢。 

3. 研究問題(Research Question) 

跨領域學習已成為 21 世紀許多先進國家教學創新、人才培育與教育改革的重要發

展趨勢，其結合不同的學科或領域一起進行課程設計與教學，引導學習者進行跨領域的

整合應用、動手做、團隊合作與解決問題的知識、能力與態度，以培育未來人才。近年

許多先進國家在培養學生未來能力上，強調著重問題解決、動手做、跨領域整合能力的

培養。然而，觀察學生進到大學校園在課程教學現場，許多學生似乎習慣性的存在著所

有事情皆有標準答案的慣性思考，在問題思辨與解決、論述邏輯、批判思考、動手實作

等方面較為薄弱。大學高等教育肩負培育職場就業人才與學術研究人才的重要任務，大

學生需具備批判思考、創新思維、團隊合作、跨領域整合與解決問題能力等，才能滿足

職場所需以及迎向快速變遷的全球化競爭時代。因此，如何透過結合問題導向學習的課

程教學設計，以提升學生的問題解決能力與學習興趣，是教學現場面臨迫切的課題。 

許多教育者認為 PBL 能夠對教育過程帶來相當的助益(Woods, 1997; Biggs, 2000)，

並認為 PBL 有助於學生能力的養成(洪榮昭、林展立，2006)，包括：思辨能力、問題解

決能力、團體溝通協調能力、跨領域整合能力，以及資訊搜尋與運用能力等。根據

Halpern(2014)的研究，在教學上透過各種問題解決情境的提供，有助於學生發展反思能

力、推理能力、論證能力、決策能力等各種批判思考的認知技能。根據 Rubin、Watt 與

Ramelli(2012)的研究，問題解決的過程通常包括確定問題、搜尋資料、提出可能解決方

案、討論協商確定方案、執行方案、評估與修正等，過程中需要具備創造思考力、推理

思考力與批判思考力，在教學方法上，老師必須重視培養學生獨立思考的習慣以及有效

解決問題的能力。 

本研究根據前述研究背景，旨在結合 PBL 問題導向學習與大數據分析工具應用於

客戶開發與管理課程之教學設計與實踐，並針對個案學校實施與評量收集、分析該課程，
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具體研究問題如下： 

(1) 如何設計結合 PBL 問題導向學習與大數據分析工具應用於客戶開發與管理課程的

教學？其架構如何？ 

(2) 採用該教學策略下，學生在課程專業知識表現是否有影響？ 

(3) 採用該教學策略下，學生在客戶開發與管理工具的操作技能表現是否有影響？ 

(4) 採用該教學策略下，問題解決能力、學習成效是否有影響？學生的滿意度如何？ 

 

4. 研究設計與方法(Research Methodology) 

4.1 研究對象 

本研究依據所擬定之學習主題與內容規劃表，以北部某科技大學 108-109 學年度分

別所開設之客戶開發與管理共 2 班的選課學生為研究對象，其中一班為 59 人、另一班

為 50 人，該課程為資訊管理系大三開設的選修課，無選課條件限制(如：須先修某一課

程)，選課的學生主要為資管系大三及大四學生，極少部分為他系學生。研究進行前，先

以線上抽籤程式隨機抽取一個班為實驗組、另一班為控制組，實驗組與控制組最主要差

異在於教學策略的不同。實驗組採用 PBL 問題導向學習、講述法及實際操作之混搭教學

策略進行教學實踐；控制組則僅採用講述法及實際操作之混搭教學策略進行教學。實驗

組與控制組評量方式皆相同，採用任務作業、專業知識測驗、期末報告等多元評量，並

將評量結果收集起來，進行檢定分析以瞭解實驗組與控制組的學習表現之差異。 

4.2 研究方法 

(1)研究架構 

本研究旨在採用 PBL 問題導向學習、講述法及實際操作之混搭教學策略，設計建構

出適合於客戶開發與管理課程的教學活動，並採用準實驗研究設計，實驗組與控制組分

別採用不同教學策略，應用在客戶開發與管理課程教學，其對任務作業、專業知識測驗、

期末報告、學習成效問卷量表之影響。本研究架構如圖 3 所示： 

 

1.教學策略

   (1)採用PBL問題導向學習、講述法
        及實際操作混搭之教學策略

       (實驗組)
   (2)採用講述及實際操作之混搭教學

        策略(控制組)

自變項

 1.教學內容
 2.教學教師

 3.教學時間
 4.施測過程

控制變項

 1.PBL問題檢核量表(前測及後測)
 2.學生學習成效問卷量表(前測及後測)
 3.專業知識測驗(後測)
 4.任務作業表現(後測)
 5.期末報告(後測)

依變項

H1  

圖 3：研究架構圖 
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(2)研究流程 

面對全球大數據產業的蓬勃發展，企業對大數據分析及客戶開發管理的人才需求增

加，大學教學現場如何培養學生具備問題解決能力、自主學習力與跨領域整合力，將成

為重要的課題。本課程設計首先從生活中的新聞報章雜誌，挑選企業個案針對顧客開發

與管理所面臨的問題形成案例，大家共同討論，並提出問題解決之道；瞭解企業營運模

式與顧客開發的基本知識並能養成觀察日常生活中消費行為改變的探索力。另外，課堂

中先以一份顧客的銷售歷史資料集為例，講述及實際操作 Qlik Sense 軟體進行資料視覺

化分析，繪製視覺化圖表以協助開發客戶，並再提供另一份顧客銷售資料集，請學生自

主學習，討論如何分析運用。此外課堂中透過講述及實際操作 Google Analytics 工具，

學習如何用來分析企業網站(或 App)及後台數據的經營狀況，以瞭解網站或行動 App 之

瀏覽者的現有及潛在顧客行為，學習如何協助企業進行潛在顧客開發與管理。最後，以

講述及實際撰寫 python 網路爬蟲程式，學習如何抓取痞客邦部落格、google 關鍵字廣告

等，瞭解顧客喜好、在意點，協助顧客開發與管理，並讓學生自主學習分析所抓取的資

料，協助構思廣告文案，以培養學生探索分析問題能力、問題解決能力。 

本研究的實施程序如圖 4 所示，首先，在開學第一週時，進行課程教學、評量方式

等說明，並進行「學生學習成效量表」及「PBL 問題檢核量表」問卷調查前測作業，以

作為實驗的起始點。接下來進行研究設計的四個單元進行教學，說明如下： 

A. 第一單元的 2 週(6 小時)課程，採用近期新聞報章雜誌/企業實際案例之教案，進行

有關企業顧客經營問題、日常生活中消費行為改變等議題探討，並依實驗組及控制

組採用不同的教學方式進行教學，實驗組採用 PBL 問題導向學習、講述法及實際操

作之搭配式教學法，增加請學生於課前先自主學習後，課堂中進行小組討論、定義

問題、提出解決問題的可能方案。對照組則採用講述法及實際操作的搭配式教學法。 

B. 第二單元的 4 週(12 小時)課程，實驗組及控制組皆進行以一份顧客的銷售歷史資料

為例，講述及實際操作 Qlik Sense 軟體進行資料視覺化分析，繪製視覺化圖表以協

助開發客戶。惟實驗組再另外提供一份顧客銷售資料案例，請學生自主學習，討論

如何分析運用，而控制組則直接講述如何分析運用，無自主學習與討論。 

C. 第三單元的 4 週(12 小時)課程，實驗組及控制組皆學習企業為何需要網站分析、僅

講述及實際操作 Google Analytics 基本操作設定與運用，並以 google 商店為例講述

及操作如何透過 GA 分析顧客網路瀏覽消費行為。惟實驗組再另外請學生自主學

習，如何運用 GA 追蹤自己的網站。 

D. 第四單元的 5 週(15 小時)課程，實驗組及控制組皆學習如何以 python 網路爬蟲抓取

顧客評論、google 關鍵字廣告等，瞭解顧客喜好、在意點等。實驗組及控制組皆透

過講述及讓學生實際撰寫 python 網路爬蟲程式抓取痞客邦部落格、google 關鍵字

廣告等。惟實驗組再另外增加讓學生自主學習分析所抓取的資料，構思廣告文案。 

所有課程規劃單元結束後，利用最後一週上課的部分時間進行「專業知識測驗卷」與「學

生學習成效量表」問卷調查的後測作業。 
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以2個班級為研究對象

第1週：進行課程教學、評量方式等說明、進行【前測】

第2-3週：以近期新聞報章雜誌、企業實際案例，針對顧客開發與管理

                 問題、消費行為改變等議題進行探討，以提升學生學習興趣

採用PBL問題導向學習、講述
法及實際操作混搭之教學策略

(實驗組)

採用講述法及實際操作之混搭
教學策略(控制組)

請學生於課前先閱讀觀看
新聞及案例，自主學習

課堂中進行小組討論、定義問
題、提出解決問題的可能方案

採講述法教學，說明新聞及案
例的問題為何，可能的解決方

案為何。

第4-7週：以顧客的銷售歷史資料為例，講述及實際操作Qlik Sense軟體
                 進行資料視覺化分析，繪製視覺化圖表以協助開發客戶

第8-11週：學習企業為何需要網站分析、Google Analytics基本操作設定
                   與運用、實際操作

除了以一份顧客數據資料講述
及實際操作外，再另外提供1
份顧客銷售資料案例，請學生
自主學習，討論如何分析運用

除了以一份顧客數據資料講述
及實際操作外，再另外提供1
份顧客銷售資料案例，直接講

述如何分析運用

以google 商店為例講述及操作
如何透過GA分析顧客網路瀏覽
消費行為；請學生自主學習，
如何運用GA追蹤自己的網站

以google 商店為例講述及操作

如何透過GA分析顧客網路瀏覽
消費行為

第12-16週：學習python網路爬蟲抓取顧客評論、google關鍵字廣告等，

                      瞭解顧客喜好、在意點等

以講述及實際撰寫python網路
爬蟲程式抓取痞客邦部落格、
google關鍵字廣告等；讓學生
自主學習分析所抓取的資料，

構思廣告文案

以講述及實際撰寫python網路
爬蟲程式抓取痞客邦部落格、
google關鍵字廣告等，講述如
何分析所抓取資料，構思廣告

文案

第17週：期末報告及後測
 

圖 4：本研究設計流程之實施程序圖 
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4.3 學習表現之評量工具 

本研究實驗組採用 PBL 問題導向學習、講述法及實際操作之混搭教學策略進行教

學實踐；控制組則僅採用講述法及實際操作之混搭教學策略進行教學。實驗組與控制組

評量方式皆相同，採用專業知識測驗、學生學習成效量表、任務作業、期末報告、反思

心得等多元評量，並將評量結果收集起來，進行檢定分析以瞭解實驗組與控制組之學習

表現的差異。說明如下： 

(1)PBL 問題檢核量表 

本研究參考徐靜嫻(2013)學者及張德銳、林偉人等學者(2016)所提出之 PBL 成效檢

核評量工具設計本研究 PBL 問題檢核量表(如表 1)，以檢視教師的教學單元設計能否有

效引導學生進行 PBL 的思考，包括：探究問題、提出解決問題的假設、找尋所需具備的

知識與技能、訂定目標自主學習、透過團隊合作或小組討論等，藉此 PBL 問題檢核量

表，瞭解學生對於教師教學設計與引導的表現，作為 PBL 檢核的實施成效評估。 

 

表 1：PBL 問題檢核量表 

檢核項目 
非常 

同意 
同意 普通 不同意 

非常 

不同意 

1.課程引用企業案例之問題，可引導我批判思考      

2.課程設計能有效引導我探究問題      

3.具有引人注意之真實性問題情境       

4.案例問題能引導我思考提出解決問題的可能性      

5.提升收集資料、分析資料協助解決問題的技能      

6.鼓勵我設定學習目標自主學習      

7.案例問題可提升蒐集各項資訊(或資料)的能力      

8.鼓勵分組討論      

9.案例問題符合我的能力程度      

10.案例問題能激發我的學習動機      

11.有助於提升問題解決能力      

12.能提供回饋，促進反思      

13.案例問題可促使我探索有關客戶開發與管理的

專業知識與技能 

     

14.案例問題有助於實際情境的應用      

15.能促進學生主動學習      

 

(2) 學生學習成效量表 

本研究參考林俊瑩、劉佩雲、高台茜等學者(2015)所提出之整合學生學習成效與教
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師教學投入之雙導向教學評鑑量表，設計本研究之學生學習成效量表、教師教學投入量

表，並將施測結果進行分析，以作為未來教學持續改善精進之參考。量表之構面說明如

下：(A)學生學習成效量表主要包含：專業知識、能力培養、學習態度三大構面；(B)教

師教學投入量表主要包含：課程內容與教材選用、教學過程等二大構面。教學評量量表

編製採用李克特(Likert Scales)五點量表，每個構面有 6 題項，共 30 題。各構面之施測

題目，如表 2、表 3 所示。 

 

表 2：學生學習成效量表 

面向 構面 題目 

學 

生 

學 

習 

成 

效 

專業知識 

1.從課堂中我能瞭解到企業在顧客開發與經營上可能遇到的問題 

2.從課堂中我能學到解決問題的方法與流程(問題剖析、提出解決問題的假

設、找尋所需具備的知識或工具、收集相關資料進行自主學習等) 

3.從課堂中我能得到使用 Python 進行網站資料分析與潛在顧客發掘的知識 

4.我能理解 Qlik Sense 操作使用及應用的專業知識 

5.我能應用本課程的專業知識於客戶開發與管理等實務運用上 

6.我覺得跟同學一起小組討論問題或合作完成報告比自己完成好 

能力培養 

7.此課程讓我學到探索分析問題的能力 

8.我會嘗試用不同的方法解決問題 

9.我會在課堂之外的時間自己學習課程相關知識 

10.此課程讓我學到動手實作能力 

11.此課程讓我學到大數據分析與應用能力 

12.此課程讓我學到不同領域知識與技能的跨領域整合力 

學習態度 

13.此課程能激發我平常增加閱讀或探索企業銷售數據的分析與視覺化

應用或大數據分析應用在客戶開發與管理之相關問題 

14.此課程能激發我繼續探究這門課程相關知識的興趣 

15.此課程能提高我修習大數據分析應用等相關課程的興趣 

16.此課程能提高我對動手實作相關課程的興趣 

17.此課程能激發我讓有學習共同體、合作學習、一起討論如何分析解

決問題等的學習態度，增進學習的樂趣 

18.有機會我很樂意向同學或學弟妹推薦修讀這門課 
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表 3：教師教學投入量表 

面向 構面 題目 

教 

師 

教 

學 

投 

入 

課程內容 

與 

教材選用 

1.教學題材無法反應生活中的現況 

2.上課內容規劃學習 Qlik Sense 軟體進行銷售數據分析與視覺化呈現

的實際操作，對我們未來就業有幫助 

3.上課內容規劃學習 Python 網頁資料抓取與資料分析的實際操作及應

用，對我們學習有幫助 

4.上課內容與教材，能激發我們的學習興趣 

5.上課內容重視問題導向與問題思考 

6.上課題材反應企業真實概況或遭遇之問題，有助於情境學習 

教學過程 

7.教學方式能訓練我們觀察企業個案，批判思考其可能所面臨的問題 

8.教學過程中，沒有訓練我們提出解決問題的方案 

9.教學過程中，讓我們收集資料、自主學習 

10.老師教學講求讓我們動手實際操作 

11.課程實作教學時，老師會先示範說明後再讓我們實作 

12.教學過程中，沒有採用小組討論、團隊合作 

 

(3) 專業知識測驗卷 

本研究參考引用「企業電子化規劃師-顧客關係管理」能力認證之題庫進行專業知識

測驗卷的設計，構面分為：顧客關係管理概念(挑選 10 題)、客戶關係管理系統(挑選 10

題)、客戶資料收集與建立(挑選 10 題)、客戶資料分析(挑選 10 題)、客戶關係管理之應

用(挑選 10 題)等五大構面，用電腦從中隨機抽出 50 題為專業知識測驗卷，其中 35 題為

單選題、15 題為複選題，如附件一。研究過程中，實驗組及控制組分別於學期期中進行

後測，收集分數並進行統計分析，以驗證本研究所提出之整合教學模式是否對實驗組及

控制組學生的專業知識測驗有顯著之差異。 

(4) 平時作業 

在學生的平時參與度上，本研究採用課堂中所設計的 6 次作業的總平均成績之高

低，將其分組為參與度高、中、低三組。(1)作業總平均＞85 分→高度參與；(2)60 分＜

作業總平均＜85 分(含)→中度參與；(3)作業總平均＜60 分(含)→低度參與。針對所收集

的作業成績，進行統計分析，以瞭解實驗組及控制組在平時作業表現上的差異。 

(5)期末報告 

期末報告設計重點主要讓學生換位思考並利用課堂所學工具，深化其自主學習、問

題分析與問題解決能力的培養。報告第一部份請學生思考若要販售一項商品或是提供一

項服務，其想鎖定之目標客群為何(國家/地區、年齡/性別/人生階段、興趣/嗜好等)？如

何能找到顧客的需求「痛點」，試想來購買你的商品或服務的顧客，是遇到什麼問題呢？

請根據目標客戶與他們的痛點需求，在進行「關鍵字規劃」與文案設計的時候，要定什
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麼關鍵字可以讓顧客找到你，又能 touch 到顧客的痛點，以吸引其點擊；報告第二部份

請學生思考其所想出的商品關鍵字，在 google 搜尋引擎上的情況如何？有多少競爭者買

這個關鍵字廣告？他們的廣告文案內容如何？用了哪些熱門或吸引人的字詞？買

google 廣告的時段為何？可否用 python 網路爬蟲程式抓取廣告資料進行分析？分析瞭

解後你如何構思寫出 google 廣告文案等。 

(6)質性訪談 

為進一步瞭解實驗組學生在該教學策略下，對本課程實施的實際感受，抽取 5 位同

意施測同學採用書面式之質性訪談，請其依據訪談大綱，回答填寫其想法感受，以降低

學生受訪的壓力。另外，為避免學生在填答上有成績上的壓力，進行時間為課程結束後，

且學期成績已確認公告後進行。訪談大綱如下：就你個人的觀點，客戶開發與管理這門

課程的教學對於你在知識與技能上，具體的效益有哪些？… 

4.4 資料整理分析與編碼 

本研究在量化與質化資料收集完後，基於隱私考量每位學生的身份皆以代號編碼表

示，由英文及數字所構成，以 108S01 為例，其為 108 學年度入學學生的第一筆資料。

量化資料的統計分析有信度分析、敘述性統計、相依樣本 T 檢定、獨立樣本 T 檢定、單

因子 ANOVA 分析等。 

 

5. 教學暨研究成果(Teaching and Research Outcomes) 

5.1 教學過程與成果 

本研究教學實踐過程分為三個階段進行，第一階段為前測階段、第二階段為實驗階

段、第三階段為後測階段，說明如下： 

(1)前測階段(1 週/3 小時) 

在正式教學實驗實施之前，為檢視實驗組與控制組兩班學生之顧客關係管理的專業

基礎知識、學習成效的起始點是否相似，先施行前測。在第一週課堂的前測實施之前，

第一週的前 1.5 小時教師先以講述法對兩班所有學生介紹顧客關係管理的發展概況與應

用情形。接下來的 1.5 小時則由學生在課堂中完成 PBL 問題檢核量表、學生學習成效量

表。前測實施開始前，先告知學生問卷及測驗施測之目的純粹是為了教學實踐研究之用，

以作為未來教學精進之參考。學生所填寫的寶貴意見絕對保密，且不涉及其任何學期相

關成績，資料僅供學術研究之用，請學生安心填答。 

 

 (2)實驗階段 

A.第一單元：企業案例解析與基礎知識建立(2 週/6 小時) 

本課程首先從生活中的新聞報章雜誌，挑選企業個案針對顧客開發與管理所面臨的
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問題形成案例，課程中進行閱讀、解說。此單元以實際企業案例，主要讓學生了解實務

上，顧客經營與開發實際案例的剖析、瞭解企業遭遇的問題、企業如何解決問題、進而

如何調整策略開發新顧客等，讓學生瞭解企業營運模式與顧客開發的基本知識並能養成

觀察日常生活中消費行為改變的探索力。課堂解說之企業案例如表 4： 

 表 4：課堂引用生活中之企業案例解說 

新聞媒體 • 滴雞精數據分析，扭轉負評將是品牌決勝點 
• 掌握大量客戶數據，你要買什麼亞馬遜比你更清楚 
• 自製電影數超越好萊塢，Netflix 靠大數據黏住觀眾！ 
• 江蕙演唱會推手，賣票抓住行銷大數據 
• 算出 7 種人氣店型，解密屈臣氏大數據戰法 
• 上線雲醫生助理 亞馬遜進軍醫療大數據藍海 
• 大數據分析旅平險 各星座購買習慣大不同 
• 大數據時代下，全新品牌評估體系誕生-善用「消費者資產」，阿里巴巴

爭取更多新主顧 
報章雜誌 • 用數據找出潛在客戶，New Balance 百年品牌的科學創新 

• 大數據全攻略，掌握商業應用的五大關鍵 
• 內容與顧客的完美契合：製造吸引用戶內容的關鍵六步驟 
• 「爆紅」的秘密武器？靠老用戶帶新用戶，讓公司快速長大！ 
• 8 個實用的思考工具，幫你分析問題、快速提出自己的看法！ 
• 大數據的迷思一：平台不等於數據分析 
• 大數據的迷思二：數據分析的效益取決於使用者的應用大數據分析，

從資料清理開始 
• 行動票卡連結線上行銷與線下銷售，完美追蹤消費者行為 
• 7-ELEVEN 如何靠洞察翻轉超商定位？ 

此外，課程中另以潛在顧客分析工作表(如圖 6)為自主學習、分析探討的工具，請同

學思考討論：其若要賣一個商品或提供一項服務的情境下，利用此工具從五大面向去分

析潛在顧客、思考其可能遇到的問題，如何解決等。 

 
圖 6：潛在顧客分析工作表之自主學習應用 
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B.第二單元：顧客資料分析與視覺化應用(4 週/12 小時) 

第二單元主題設計主要培養學生運用大數據分析的視覺化工具，分析顧客歷史銷售

資料發掘問題，以協助客戶開發與管理。課堂中以一份顧客的銷售歷史資料集為例，說

明企業的顧客資料可能分散在不同資料表或資料庫，如何從不同資料庫中匯入資料進行

彙整？如何建立資料表之間的關連？建立關連後如何讀取資料，進行資料清理？如何依

據企業的實際狀況或遭遇的問題，從資料中建立維度與量值進行分析？如何繪製視覺化

的圖表，以展示顧客現況給老闆看並思考建議的解決方案供老闆決策參考？為增進學生

實務力，課程引入業界顧問的實務經驗，安排 2 週課程中邀請肯美資訊吳顧問來指導學

生學習 Qlik Sense 視覺化分析應用工具(如圖 7)，透過實際操作 Qlik Sense 軟體進行銷售

資料視覺化分析，繪製視覺化圖表以協助開發客戶。 

  
圖 7：邀請肯美資訊吳顧問教授學生學習 Qlik Sense 視覺化分析應用工具-1 

  
圖 7：邀請肯美資訊吳顧問教授學生學習 Qlik Sense 視覺化分析應用工具-2 

  
圖 7：邀請肯美資訊吳顧問教授學生學習 Qlik Sense 視覺化分析應用工具-3 
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C.第三單元：潛在顧客互動與開發-Google analytics 應用(4 週/12 小時) 

第三單元主題設計主要培養學生運用 google analytics 數據分析工具，瞭解顧客在某

一個網站或 app 的互動行為，如同顧客在網路商店中的行為，對商店中的流量(人流)進

行詳細的數據分析，例如：探索顧客背景的受眾分析，瞭解潛在顧客的背景是什麼(性別

/年齡/居住地區/使用裝置為何等)；瞭解潛在顧客都是從哪些來源管道進入網路商店的

(部落格?關鍵字搜尋？IG/FB 社群媒體？粉絲團？廣告？其他熱門網站導引過來的？)；

瞭解潛在顧客在你的網路商店中逛過哪些商品頁面？停留多久？點擊過哪些商品？商

品頁面分別的瀏覽量為何等。透過讓學生學習應用 google analytics 工具的過程，對顧客

開發與管理的知識及技能有更深的體驗，培養其探索力與問題解決力。兩位實驗組學生

此單元的作業如圖 7 所示： 

 

圖 7：學生 107S05 之作業 圖 7：學生 106S02 之作業 

 

D.第四單元：Python 網路爬蟲，發掘顧客在意點(5 週/15 小時) 

第四單元主題設計主要培養學生學習撰寫 python 網路爬蟲程式，一方面透過 python

程式抓取收集痞客幫部落格的熱門文章，從這些熱門文章資料中(特別是有關商品評論

的文章)，透過文字雲等工具解析字詞，瞭解潛在顧客的習慣用語及在意點等，以瞭解潛

在顧客、貼近潛在顧客。另一方面透過 python 程式抓取收集有興趣的 google Ads 關鍵字

廣告，瞭解某一關鍵字有哪些競爭對手買 google Ads 廣告？其廣告文案內容用詞特色為

何？如何藉由分析結果，自己有效率地構思 google Ads 廣告文案。兩位實驗組學生撰寫

python 程式爬取痞客幫熱門文章之作業成果如圖 8-11： 
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圖 8：學生 107S32 抓取痞客幫部落格之 python 程式 
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圖 9：學生 107S32 抓取痞客幫部落格之取得各頁資料結果 
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圖 10：學生 106S05 抓取痞客幫部落格之 python 程式 

 

圖 11：學生 106S05 抓取痞客幫部落格之取得彙總資料結果 
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E.第五單元：期末報告 

期末報告設計重點主要讓學生換位思考並利用課堂所學之知識及技能，深化其自主

學習、問題分析與問題解決能力的培養。報告第一部份請學生思考若要販售一項商品或

是提供一項服務，其欲鎖定之目標客群為何(國家/地區、年齡/性別/人生階段、興趣/嗜好

等)？如何能找到顧客的需求「痛點」，試想來購買你的商品或服務的顧客，是遇到什麼

問題呢？請根據目標客戶與他們的痛點需求，在進行「關鍵字規劃」與文案設計的時候，

要定什麼關鍵字可以讓顧客找到你，又能 touch 到顧客的痛點，以吸引其點擊；報告第

二部份請學生思考其所想出的商品關鍵字，在 google 搜尋引擎上的情況如何？有多少競

爭者買這個關鍵字廣告？他們的廣告文案內容如何？用了哪些熱門或吸引人的字詞？

買 google 廣告的時段為何？可否用 python 網路爬蟲程式抓取一段期間的 google 關鍵字

廣告資料進行分析？分析瞭解後你如何構思寫出 google 廣告文案等。兩組實驗組學生期

末報告成果如附件二所示。 

 

(3)後測階段 

後測在期末進行，測驗時間為 2 小時，由學生在指定時間內完成專業知識測驗，並

填答學習成效量表，學生並被保證填答結果與其成績無任何關係。 

 

5.2 學生學習回饋 

(1)學生學習成效量表分析結果 

本研究在課程結束時針對實驗組及控制組同學進行學習成效的問卷調查，問卷主要

包含專業知識、能力培養與學習態度三大構面，剔除有遺漏填答之樣本後，實驗組樣本

數為 46 位、控制組樣本數為 56 位，進行統計平均數分析及獨立樣本 t 檢定之結果如表

5 所示。學生在專業知識感受上，結果顯示實驗組採用 PBL 問題導向學習、講述法及實

際操作之混搭教學策略進行教學實踐，對於「從課堂中我能學到解決問題的方法與流程」

及「我覺得跟同學一起小組討論問題或合作完成報告比自己完成好」這二項的感受上顯

著優於僅採講述法及實際操作之混搭教學的控制組學生；而在能力培養上，結果顯示實

驗組學生對於「會嘗試用不同的方法解決問題」、「會在課堂之外的時間自己學習課程相

關知識」這二項的感受上亦顯著優於控制組的學生；此外，在學習態度上，結果顯示實

驗組學生對於「能激發我平常增加閱讀或探索企業銷售數據的分析與視覺化應用或大數

據分析應用在客戶開發與管理之相關問題」、「能激發我繼續探究這門課程相關知識的興

趣」、「能激發我讓有學習共同體、合作學習、一起討論如何分析解決問題等的學習態度，

增進學習的樂趣」這三項的感受上亦顯著優於控制組的學生。綜合上述，實驗組增加了

PBL 問題導向學習設計，具有正向成效，可激發學生的學習興趣、嘗試用不同的方法解

決問題、學習解決問題的方法與流程。 
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表 5：實驗組及控制組在「學習成效」後測之獨立樣本 t 檢定分析結果比較表 

構面 題項 

實驗組

(N=46) 
控制組 
(N=56) t 值 顯著

性 
M SD M SD 

專業

知識 

 從課堂中我能瞭解到企業在顧客開發與經營上可能遇到

的問題 
4.11 0.64 3.88 0.57 1.942 .055 

 從課堂中我能學到解決問題的方法與流程(問題剖析、提

出解決問題的假設、找尋所需具備的知識或工具、收集相

關資料進行自主學習等) 

4.17 0.64 3.91 0.55 2.231 .028* 

 從課堂中我能得到使用 Python 進行網站資料分析與潛在

顧客發掘的知識 
4.07 0.65 4.07 0.66 -0.048 .962 

 我能理解 Qlik Sense 操作使用及應用的專業知識 3.91 0.59 3.86 0.67 0.441 .660 
 我能應用本課程的專業知識於客戶開發與管理等實務運

用上 
3.96 0.73 4.00 0.71 -0.303 .762 

 我覺得跟同學一起小組討論問題或合作完成報告比自己

完成好 
4.15 0.67 3.82 0.94 2.013 .047* 

能力 
培養 

 此課程讓我學到探索分析問題的能力 4.02 0.65 3.93 0.63 0.734 .465 
 我會嘗試用不同的方法解決問題 4.13 0.65 3.84 0.68 2.187 .031* 
 我會在課堂之外的時間自己學習課程相關知識 4.04 0.76 3.71 0.83 2.079 .040* 
 此課程讓我學到動手實作能力 4.26 0.68 4.02 0.65 1.844 .068 
 此課程讓我學到大數據分析與應用能力 4.07 0.61 3.91 0.61 1.270 .207 
 此課程讓我學到不同領域知識與技能的跨領域整合力 3.96 0.63 3.80 0.59 1.268 .208 

學習 
態度 

 此課程能激發我平常增加閱讀或探索企業銷售數據的分

析與視覺化應用或大數據分析應用在客戶開發與管理之

相關問題 

4.00 0.56 3.68 0.54 2.939 .004* 

 此課程能激發我繼續探究這門課程相關知識的興趣 4.04 0.52 3.75 0.61 2.591 .011* 
 此課程能提高我修習大數據分析應用等相關課程的興趣 3.98 0.58 3.93 0.63 0.412 .681 
 此課程能提高我對動手實作相關課程的興趣 3.98 0.68 3.96 0.60 0.110 .913 
 此課程能激發我讓有學習共同體、合作學習、一起討論如

何分析解決問題等的學習態度，增進學習的樂趣 
4.11 0.71 3.82 0.64 2.160 .033* 

 有機會我很樂意向同學或學弟妹推薦修讀這門課 4.17 0.61 3.96 0.63 1.697 .093 

 

(2)PBL 問題檢核量表分析結果 

本研究在課程結束時針對實驗組及控制組同學進行 PBL 問題檢核量表的問卷調查，

剔除有遺漏填答之樣本後，實驗組樣本數為 46 位、控制組樣本數為 56 位，進行統計平

均數分析及獨立樣本 t 檢定之結果如表 6 所示。結果顯示實驗組採用 PBL 問題導向學

習、講述法及實際操作之混搭教學策略的課程設計與案例問題有助於引導學生探究問

題、思考提出解決問題的可能性、提升問題解決能力。此外，其亦有助於促進學生主動

學習或自主學習。 
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表 6：實驗組及控制組在「PBL 問題檢核量表」後測之獨立樣本 t 檢定分析結果比較表 

題項 
實驗組

(N=46) 
控制組 
(N=56) 

t 值 顯著性 

M SD M SD   
1. 課程引用企業案例之問題，可引導我批判思考 3.93 0.53 3.86 0.55 0.716 .475 

2. 課程設計能有效引導我探究問題 4.26 0.68 3.91 0.51 2.957 .004* 

3. 具有引人注意之真實性問題情境  4.07 0.61 4.07 0.66 -0.049 .961 

4. 案例問題能引導我思考提出解決問題的可能性 4.11 0.61 3.68 0.58 3.671 .000* 

5. 提升收集資料、分析資料協助解決問題的技能 3.91 0.66 3.77 0.71 1.057 .293 

6. 鼓勵我設定學習目標自主學習 4.13 0.58 3.71 0.91 2.685 .008* 

7. 案例問題可提升蒐集各項資訊(或資料)的能力 4.04 0.76 3.93 0.63 0.837 .405 

8. 鼓勵分組討論 4.02 0.65 3.77 0.57 2.099 .038* 

9. 案例問題符合我的能力程度 3.87 0.65 3.70 0.76 1.218 .226 

10. 案例問題能激發我的學習動機 4.00 0.63 3.82 0.69 1.350 .180 

11. 有助於提升問題解決能力 4.07 0.49 3.82 0.61 2.200 .030* 

12. 能提供回饋，促進反思 4.22 0.59 3.75 0.55 4.131 .000* 

13. 案例問題可促使我探索有關客戶開發與管理的

專業知識與技能 

3.89 0.71 3.71 0.56 1.409 .162 

14. 案例問題有助於實際情境的應用 4.02 0.58 3.82 0.58 1.747 .084 

15. 能促進學生主動學習 4.04 0.52 3.77 0.71 2.193 .026* 

 

(3)專業知識測驗、期末報告、作業之表現分析 

本研究在課程結束時針對實驗組及控制組同學所收集之專業知識測驗、期末報告、

作業等三項評量分數，剔除有遺漏(缺考/未繳交/休學)之樣本後，實驗組樣本數為 46 位、

控制組樣本數為 56 位，進行統計平均數分析及獨立樣本 t 檢定之結果如表 7 所示。結

果顯示實驗組採用 PBL 問題導向學習、講述法及實際操作之混搭教學策略，其平時作業

與期末報告表現顯著優於控制組的學生，且實驗組整班學生在平時作業與期末報告表現

的差異亦較小。但在專業知識測驗的表現上，則無顯著優於控制組的學生。 

 

表 7：實驗組及控制組在專業知識測驗等後測之獨立樣本 t 檢定分析結果比較表 

評量項目 
實驗組 
(N=46) 

控制組 
(N=56) 

t 值 顯著性 

M SD M SD   
 專業知識測驗 68.87 16.469 82.79 14.710 -4.504 .000* 

 期末報告 78.48 10.668 73.80 12.585 1.997 .048* 

 平時作業總平均 76.26 14.844 65.79 32.421 2.023 .046* 

 

(4) 平時參與度(態度)之表現分析 
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本研究分別以作業總平均成績來衡量實驗組及控制組兩班學生的參與度情況，依其

作業總平均成績分為：大於 85 分→高度參與；介於 60 分至 85 分(含)→中度參與；小於

60 分(含)→低度參與，以此三個水準，分別對期末報告的表現進行單因子變異數分析，

如表 8 所示。結果顯示實驗組與控制組兩班學生其不同的平時參與程度，在「期末報告」

的表現上，皆有顯著差異。隨後採用 Tukey 法進行事後比較發現：實驗組與控制組學生

在「期末報告」的表現上，無論是實驗組或控制組，其平時參與度高的學生，皆明顯優

於平時參與度中及參與度低的學生；而平時參與度中及參與度低的學生之間則無明顯差

異。亦即兩班的教學策略雖有所不同，無論是否有採用 PBL 問題導向學習、講述法及實

際操作之混搭教學策略，學生平時參與度的多寡皆會影響其期末報告的學習表現。課程

設計如何提升學生的參與度，是一個重要的考量因素，未來在教學實踐上，可再多設計

一些讓學生參與的實作與體驗單元等，以提升參與度中、低的學生參與。 

 

表 8：實驗組與控制組學生其平時參與度對期末報告學習表現之 ANOVA 分析結果 

項目 組別 平時參與度 人數 M SD F 顯著性 
Tukey HSD 
事後檢定 

期末報告 

實驗組 
(N=46) 

高 14 86.29 6.33 9.02 .001* 高>中 

中 26 76.50 10.73   高>低 

低 6 68.83 6.46   中、低→無差異 

控制組 
(N=56) 

高 25 81.00 9.975 10.85 .000* 高>中 

中 13 70.92 10.251   高>低 

低 18 65.89 12.204   中、低→無差異 

 

6. 結論與建議 

6.1 結論 

如何培育學生具備問題解決能力、自主學習、跨領域整合能力，是教學現場在培養

未來人才上的重要課題。問題導向學習其結合生活中所發生的實際問題來引導學生進行

批判思考、小組討論，透過老師決定教學目標與進行問題的引導，藉以培養學生討論分

享、批判思考、整合、問題解決能力，以提升學生自主學習。本研究採用 PBL 問題導向

學習、講述法及實際操作之混搭教學策略進行教學，以檢視學生的學習成效，作為未來

課程教學調整之參考。根據前述研究結果，得出研究結論如下： 

(1)結合問題導向學習之混搭教學策略與大數據分析工具適用於客戶開發與管理課程 

本研究以結合問題導向學習之混搭教學策略及大數據分析工具，並以顧客接觸前、

中、後的過程讓學生如何應用工具協助解決問題的方式設計課程單元，建構出客戶開發

與管理課程的教學與實踐。課程單元一從生活中的新聞報章雜誌，挑選企業個案針對其

在顧客開發與管理所面臨的問題形成案例，大家共同討論，並提出問題解決的可能方案；

課程單元二從顧客接觸後(即從銷售數據)的角度切入，如何透過視覺化工具(如：Qlik 
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sense)分析運用這些過去顧客的銷售數據並視覺化的呈現以協助開發客戶；課程單元三

從顧客接觸過程中(即從網路的瀏覽行為)的角度切入，如何透過工具(如：google analytics)

分析瞭解瀏覽者在其公司網頁或手機 app 的瀏覽及消費行為，以協助進行客戶開發與管

理；課程單元四從顧客接觸過程前(即潛在顧客)的角度切入，如何從網路或部落格的顧

客評論瞭解顧客的在意點及痛點、如何從關鍵字廣告瞭解顧客喜好及趨勢，以協助進行

客戶開發與管理。此模式引導學生進行 PBL 的思考(包括：從顧客接觸前、中、後的過

程進行問題的探究、提出解決問題的假設、找尋所需具備的知識與技能、收集資料、分

析資料以協助解決問題的技能等)，可培養學生具備問題解決能力、自主學習、跨領域整

合能力。此課程教學設計可供後續客戶開發與管理相關課程教學實踐與研究之參考。 

 

(2)結合問題導向學習之混搭教學策略，可激發學生的學習興趣與學習解決問題的方法 

從學習成效量表及 PBL 問題檢核量表的研究結果發現實驗組學生增加了 PBL 問題

導向學習之混搭教學設計，其結合生活中所發生之企業案例的實際情境與問題來引發學

生思考及討論，亦引導學生將客戶開發依接觸客戶的過程分成接觸前、中、後三個階段

來尋找應用工具，包括運用 python 網路爬蟲程式進行收集資料、運用 google analytics 進

行分析資料、運用 Qlik sense 進行應用資料與視覺化呈現等，以協助解決一些所面臨的

問題。此課程設計方式不但可有效引導學生探究問題，亦可引導學生思考提出解決問題

的可能性，有助於提升問題解決能力。此外亦可激發學生的學習興趣、嘗試用不同的方

法解決問題、學習解決問題的方法與流程(問題剖析、提出解決問題的假設、找尋所需具

備的知識或工具、收集相關資料進行自主學習)。此課程教學設計可供後續客戶開發與管

理相關課程教學實踐與研究之參考。 

(3)結合問題導向學習之混搭教學策略，能提升學生的學習表現(平時與期末報告) 

採用 PBL 混搭教學策略融入客戶開發與管理課程確實能提升學生平時與期末報告

的學習表現，特別是在提升學生如何收集資料、分析資料及應用分析結果，以協助解決

問題的工具及技能部分。平時作業的設計重點即在於讓學生分別運用不同的工具(Qlik 

sense、google analytics、python 網路爬蟲)，協助解決客戶開發與管理可能面臨的問題。

例如：部分作業讓學生操作 Qlik sense 大數據分析的視覺化工具，分析顧客歷史銷售資

料，繪製視覺化的圖表以掌握顧客現況，並思考如何開發新客戶及建議的解決方案供老

闆決策參考，以協助客戶開發與管理；部分作業讓學生撰寫 python 網路爬蟲程式，抓取

收集痞客幫部落格的熱門文章，從這些熱門文章資料中(特別是有關商品評論的文章)，

透過文字雲進行文章斷詞、解析字詞，瞭解潛在顧客的習慣用語及在意點等，以瞭解潛

在顧客、貼近潛在顧客等。此外，期末報告讓學生換位思考若要販售一項商品或是提供

一項服務，其欲鎖定之目標客群為何？試想來購買你的商品或服務的顧客，是遇到什麼

問題呢？如何能找到顧客的需求痛點？如何根據顧客的需求痛點，進行關鍵字規劃以讓

顧客找到你、吸引其點擊你的商品？你規劃出的關鍵字有競爭對手買 google 關鍵字廣告

嗎？他們的廣告文案內容如何？用了哪些熱門或吸引人的字詞？買 google 廣告的時段

為何？可否用 python 網路爬蟲程式抓取一段期間的 google 關鍵字廣告資料進行分析？

分析瞭解後你如何構思寫出 google 廣告文案等？一系列的問題設計即希望引導學生思

考問題、提出解決問題的可能性等，養成學生日後持續以此思考方式探索適切的問題解
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決策略，進而深化問題解決能力與增進學生的學習表現。 

(4)結合問題導向學習之混搭教學策略，能提升學生的參與度 

研究結果發現實驗組及控制組平時參與度高的學生，其在期末報告表現，皆優於參

與度中、參與度低的同學。無論是否有結合問題導向學習之混搭教學策略，學生平時參

與度的多寡皆會影響其期末報告的學習表現。課程設計如何提升學生的參與度，是一個

重要的考量因素，未來在教學實踐上，可針對參與度中、參與度低的學生再多設計一些

更生活化的學習任務、體驗單元與實作等，以提升其參與度。此外，在教學設計與實踐

上，亦需考量學生的多元性、異質性與能力差異性等，進行彈性的教學策略調整與教學

反思，以提升學生的參與度與學習成效。 

 

6.2 後續研究建議 

本研究採用 PBL 問題導向學習、講述法及實際操作之混搭教學策略，並結合運用不

同的工具(Qlik sense、google analytics、python 網路爬蟲)，協助解決客戶開發與管理可能

面臨的問題進行教學實踐。雖然學生對於課程設計有正面的肯定，且整體實施成效亦有

正向結果，然而，當課程屬性明顯不同或教學目標重點不同時，教學模式又該如何調整？

有待後續加以研究。此外，本研究在專業知識測驗量表的評量設計上，參考引用「企業

電子化規劃師-顧客關係管理」能力認證之題庫進行設計，無法真正反映出實驗組學生的

學習成效，建議後續研究可自行設計題項並邀請學者專家或業師進行審題，亦可採用其

他評量項目，以更多元化地探究學生學習成效與能力培養。 
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三. 附件(Appendix) 

附件一：專業知識測驗量表 

構面 題項內容 

顧 

客 

關 

係 

管 

理 

概 

念 

1. 在 CRM 系統中，員工認同他們的角色，以便對顧客的要求做出回應與處理，此

項顧客關係管理作法稱之為？   

(A)顧客服務；(B)保留顧客；(C)內部行銷；(D)顧客回響 

2. 下列有關客戶關係管理的定義，何者是正確的？       

(A)針對經銷商；(B)只針對企業對企業的應用上；(C)建立與顧客一對一的對話；

(D)不需要考量資料的儲存與分析 

3. 王品集團每隔一段時間會主動與顧客聯絡，除了關心顧客現況外，並提醒生日或

節慶快到了，歡迎再度來店用餐，此種與顧客保持長期關係的情境屬於下列何種

管理方式？    

(A) CRM；(B) ERP；(C) SCM；(D) CKM 

4. 下列何者不是常用之顧客關係管理指標？        

     (A)顧客保留率；(B)顧客滿意度；(C)顧客終身價值；(D)顧客付出 

5. 企業制定 CRM 策略可分為七個步驟：(1)分析 CRM 環境；(2)建構 CRM 願景；

(3)制定 CRM 策略；(4)運用 CRM 資料、資訊、知識；(5)展開 CRM 與企業流程

改造；(6)建置 CRM 系統；(7)利用 CRM 知識管理形成完整的執行週期，以下何

者為正確流程？        

    (A) 2 → 3 → 1 → 5 → 4 → 7 → 6；(B) 1 → 2 → 3 → 5 → 6 → 4 → 7； 

    (C) 1 → 3 → 2 → 4 → 6 → 5 → 7；(D) 6 → 5 → 7 → 2 → 3 → 1 → 4 

6. 關係行銷著重於下列何者？   

(A)與顧客保持短期關係；(B)針對顧客做行銷研究；(C)銷售人力自動化；(D)維持

一個持續性的關係 

7. 在 CRM 理論中，下列何者屬於關係權益？  

(A)品質；(B)價格；(C)經常購買者方案；(D)便利性 

8. 顧客關係管理整合架構包含下列哪些區塊？(複選)   

(A) 前端接觸 (Communication) ； (B) 核心運作 (Operational) ； (C) 後端分析

(Analytical)；(D)資料庫(Database) 

9. 企業行銷方式已由注重產品交易的傳統行銷，轉為著重於留住顧客的關係行銷，

以下哪些不屬於關係行銷？(複選)   

(A)透過顧客口碑推薦；(B)品質提升是產品的首要問題；(C)重視長期的忠誠度；

(D)客製化產品 

10. 下列哪些是贏回及獲得顧客的策略？(複選)        

     (A)選定目標市場；(B)自然參照；(C)網路連絡；(D)相對優勢 
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構面 題項內容 

客 

戶 

關 

係 

管 

理 

系 

統 

11. POS 系統所獲得的情報能提供下列哪個系統進行整合行銷、銷售和服務等功

能？ (A) MRP；(B) SCM；(C) ASP；(D) CRM 

12. 在客戶關係管理裡，可以根據不同的維度去細分客戶群，可以根據客戶的價值

進行劃分，可以根據客戶與企業的關係劃分，可以根據客戶的狀態劃分，以下

何種客戶類型不屬於根據客戶的狀態進行的分類？   

(A)新客戶；(B)忠誠客戶；(C)流失客戶 ；(D)中小型客戶 

13. 何者是整個顧客關係管理的核心，也是構成商業智慧的基礎？       

(A)銷售點管理系統（POS）；(B)企業資源規劃系統（ERP）；(C)決策支援系統

（DSS）；(D)資料探勘（Data Mining） 

14. 銷售管理基本的四個元素為何？        

(A)客戶管理、接觸管理、行動管理、機會管理；(B)預算管理、接觸管理、機會

管理、行動管理；(C)關係管理、預算管理、機會管理、行動管理；(D)客戶管理、

預算管理、行動管理、機會管理 

15. 使用 CRM 系統培養 E 化忠誠度，下列哪些是公司在網站建置時可考慮的方法？

(複選) 

(A)對顧客提供適時的訊息；(B)線上立即回應要求；(C)提供訂貨的資訊； 

(D)提供意見連結及購買社群聊天室 

16. CRM 系統可提供顧客客製化的服務，下列何者屬於客製化的系統設計？ 

(A)建立網上環境的社會關係；(B)將產品或服務銷售；(C)創造產品網頁美觀；

(D)對顧客提供適時訊息 
17. 在客戶關係管理裡，可以根據不同的維度去細分客戶群、可以根據客戶的價值

進行劃分、可以根據客戶與企業的關係劃分、可以根據客戶的狀態劃分，以下

四個選項中何者跟另外三個是不同類型的？ 

(A)企業客戶；(B)內部客戶；(C)分銷商和代理商；(D)VIP 客戶 
18. 在 CRM 系統中，下列哪些屬於產品品質資料收集範圍？(複選) 

(A)性能；(B)外觀；(C)耐久度；(D)美觀設計 

19. CRM 起源於營業部門自動化，設置的目的有下列哪些？(複選) 

(A)增加銷售量；(B)提高顧客服務；(C)增加顧客溝通；(D)增加顧客忠誠度 

20. CRM 系統必須包含以下哪些基本架構功能？(1)前台；(2)資料倉儲；(3)CRM 工

作流程；(4)資料分析；(5)實體連結 

(A) 12345；(B) 1234；(C) 123；(D) 1235 
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構面 題項內容 
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資 

料 

收 

集 

與 

建 

立 

21. 下列哪種抽樣方法是非機率抽樣，資料可方便取得？        

(A)代表性抽樣；(B)分層抽樣；(C)隨機抽樣；(D)便利抽樣 

22. 以下何種客戶服務工具不屬於電子商務環境下的客戶關係管理在前端實施的服

務功能？   (A)個性化網頁服務功能；(B)在線客服；(C)訂單自助跟蹤服務；(D)

客戶狀態分析 

23. 下列何者不是 CRM 系統中二手資料來源？       

     (A)網際網路；(B)雜誌；(C)期刊；(D)銷售代表訪談 

24. 下列何者為客服中心正確的功能架構流程？(1)客戶資訊蒐集、(2)實施行銷、(3)

與客戶接觸、(4) 結合後端業務與後端系統整合   

(A)1 → 3 → 2 → 4；(B)3 → 1 → 2 → 4；(C)2 → 3 → 1 → 4；(D)1 → 2 → 3 → 4 

25. 在處理顧客意見時，何者扮演重要角色？        

(A)科技；(B)第一線員工；(C)高階主管；(D)其他顧客 

26. 自動化語音訂票系統屬於客服中心何種功能？   

(A)外撥服務；(B)來電服務；(C)來電銷售；(D)外撥銷售 

27. 企業實施客戶關係管理的最終目的是下列何者？     

(A)把握客戶的消費動態；(B)針對客戶的個性化特徵提供個性化服務極大化客

戶價值；(C)做好客戶服務工作；(D)盡可能多收集客戶信息 

28. 以下哪些有關客服中心的描述是正確的？(複選) 

(A) Call Center 具備為組織產生收入的功能； 

(B) Call Center 可擴展電話溝通到信件、傳真、電子郵件而被稱為 Contact Center；

(C)對大部分的公司而言，Call Center 是所有活動的樞紐； 

(D)Call Center 的涵蓋面橫跨所有的通路與功能，包含行銷、研發、財務、製造、

銷售等 

29. 透過網路購物可以收集到下列哪些消費者行為？(複選)  

(A)購買時間；(B)購買次數；(C)購買金額；(D)購買性別 

30. 以下何者對良好客戶服務之顧客關係基礎建立的影響最大？        

(A)良好的態度；(B)豐富的工作經驗 ；(C)多元化的產品知識；(D)專業的行銷

知識 
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構面 題項內容 
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料 
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31. 決策樹(Decision Tree)是資料探勘(Data Mining)的哪一類技術？ 

(A)關聯分析 (Association Rule)； (B) 分群分析 (Clustering) ； (C) 分類分析

(Classification)；(D)時序分析(Sequential) 

32. 下列各技術中，何項技術是可以定義為從大量資料中，抽取有價值的知識及模

型的過程？ 

(A) OLAP；(B) OLTP；(C)資料探勘；(D)資料重組 

33. 對客戶行為的分析通常以下列何種形式傳給市場專家？ 

(A)電子郵件；(B) EDI；(C) OLAP；(D)郵寄信件 

34. 資料探勘應用於顧客關係管理之具體實例，可概分下列哪些層次？(複選)       

(A)顧客獲利率；(B)顧客之獲得；(C)顧客之忠誠；(D)顧客之區隔 

35. 將資訊轉換成知識最主要的 BI 工具為何？ 

(A)資料選取；(B)資料倉儲；(C)資料格式轉換； (D)資料探勘 

36. 數據挖掘的技術基礎為下列何者？ 

(A)客戶忠誠；(B)資料庫；(C)人工智慧；(D)知識管理 

37. 顧客滿意度會隨著哪些因素而有所差別？(複選) 

(A)商品的反應；(B)品牌名稱；(C)廣告；(D)印象 

38. 在 CRM 系統中，可以讓使用者了解未知的資料型態、關係、趨勢等，從顧客

資料中更了解顧客行為，此名稱界定為何？ 

(A)資料市集；(B)資料探勘；(C)資料倉儲；(D)決策支援 

39. 顧客關係管理主要以運用什麼為基礎，將有關企業活動之資訊，透過資料採礦

(Data Mining)的工具，分析彙整出對顧客有效並可供參考之資訊，以提昇顧客之

滿意度？ 

(A)資料蒐集；(B)資料分類；(C)資料倉儲；(D)其他皆非 

40. 下列哪些有關「顧客資料整合」的執行步驟包含以下哪些項目？ (複選 )       

(A)更正連結資料要素；(B)創造顧客 360 度觀點；(C)辨認蒐集資料的接觸點； 

(D)執行顧客辨識過程 
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構面 題項內容 
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41. 在日益激烈的市場競爭環境下，企業僅靠產品的品質已難以留住客戶，要成為

企業競爭的另一張王牌是下列何者？ (A)產品；(B)服務；(C)競爭；(D)價格 

42. CRM 系統中，有關企業活動的細節與資訊記載，以便於日常查詢取得的名稱為

何？ (A)資料收集；(B)資料倉儲；(C)資料市集；(D)資料庫管理 

43. 以下有關 CRM 資料倉儲的目的哪些是正確的？(複選)       

(A)將所有顧客資料儲存起來；(B)倉儲的資料是為了資料能進一步分析、進行資

料採礦；(C)為了研究資料流；(D)協助主管監控員工運作 

44. 某項產品有品牌 A, B, and C ，下列何者屬於顧客忠誠度偶爾移轉？   (A) 

AAABAAACAA；(B) AAAAAAAAAA；(C)AAAAABBBBB；(D) AAABBBAABB 

45. 透過手機 GPS 定位可得知消費者目前所在位置，並進一步提供距離該位置最近

的餐廳折扣卷，上述應用方式是下列何者的最新應用趨勢？ (A) Google 的 

Android 系統；(B) ERP ；(C) Call Center；(D)顧客關係管理（CRM）系統 

46. 針對顧客關係管理的留存率指標，以下何者敘述錯誤？        

(A)處理顧客抱怨及問題時，對於低價值的顧客不可選擇終止關係； 

(B)留存策略是基於計畫型及人際型兩種關係的連結制定； 

(C)處理顧客抱怨及問題時，對於高價值的顧客，可以選擇完全滿足他的需求；

(D)顧客生命週期的每個階段都很重要 

47. 以資料為主的顧客價值管理有哪些好處？(複選)        

(A)可達到顧客的個別管理；(B)可因應顧客資訊或行為進行活動開發與管理； 

(C)可確保所有企業流程都以正確有效的商業規則來執行； 

(D)可對迅速改變的市場立即回應 

48. 在 CRM 系統中，下列哪些為外部資料來源？(複選)        

     (A)顧客；(B)政府；(C)供應商；(D)競爭者 

49. 顧客關係管理的系統功能中，知識管理系統的目的包括哪些？ (複選 )        

(A)將資料與文字轉成知識；(B)轉化成可接受之知識；(C)連結相關知識；(D)創

造利潤 

50. 某市區一家懷舊火車主題餐廳，開幕當天吸引大批顧客用餐，小明路過該餐廳，

被擁擠的人潮及特殊的主題吸引，因此決定當天晚上到該餐廳用餐，這種顧客

受到服務環境影響的模式是？ (複選)        

(A)認知 - 情緒 - 決策模式；(B)認知 - 組織 - 反應模式；(C)刺激 - 情緒 - 決

策模式； (D)刺激 - 組織 - 反應模式 
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附件二、實驗組兩位學生期末報告成果 

109(1)客戶開發與管理 
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一、 前言: 

客群即是目標客戶群，是商品的主要購買對象。比如育幼商品以媽媽為主要客群，親子

遊樂園以家長為主要客群，美妝產品又以女性為主要客群。不同產品依據產品特性會對應到

具有特定性質的目標客戶，找到商品的目標客群可以有效勾勒顧客形象，並制定準確的行銷

策略。在大數據的協助下，店家可依據顧客的喜好與需求將客戶分群，依據客群喜好設計產

品與行銷策略，可以集中發揮產品的優勢與提高客戶購買的動機，有效培養客戶忠誠度與黏

著度。 

 

以世界最大的手錶集團 Swatch 為例，除了價格較便宜的 Swatch 之外，集團另外塑造

有特定形象品牌。包括錶價昂貴、定位高端的 Breguet 與 Blaincpain 瞄準上流階層的客戶，

經營出尊貴奢華的形象並吸引客戶消費。除了重視奢華的客群之外，Swatch 集團另有高等價

位的 Longines 與中等價位的 Omega，分別生產簡潔高雅的高級手錶與運動潛水場合使用的

專業手錶，瞄準上流客群與專業客群。Swatch 集團為每一種不同類型的消費者設立專屬的手

錶品牌，並鞏固品牌形象達到區分客群、精準消費的目的，提升每一種商品的最大銷售價值。 

 

從 Swatch 集團的案例即可發現，就算是世界數一數二的品牌也會區分客群並個別制定

銷售對策，甚至設計客群專屬品牌，可見客群行銷的價值與重要性。即使是平價品牌「路易

莎咖啡」，也藉由精緻品牌、優質咖啡豆的品牌形象瞄準年輕客群，締造營收。 
參考來源：https://blog.ocard.co/knowhow/客群精準行銷/ 

 

二、 您的目標客群為何？（情境模擬） 

(一)您主要販售的商品或提供的服務為： 聖誕節禮物 

(二)您想鎖定之目標客群為： 無 

  (1)國家/地區： 台灣地區 

  (2)年齡/性別/人生階段： 
18-22 歲男女生/學生 

23-40 歲男/女上班族 

  (3)興趣/嗜好： 喜歡社交、參與各式活動、聚會等 

(三)除了知道要將商品或服務「賣給誰」之外，

還要能找到顧客的需求「痛點」，試想來購買

你的商品或服務的顧客，是遇到什麼問題

呢？ 

禮物是否實用 

禮物是否受歡迎 

禮物是否特別 

禮物是否便宜 

(四)請根據目標客戶與他們的痛點需求，在進行

「關鍵字規劃」與文案設計的時候，要定什

麼關鍵字可以讓顧客找到你，又能 touch 到

顧客的痛點，吸引其點擊。 

實用聖誕禮物 

受歡迎誕禮物 

獨特聖誕禮物 

超值聖誕禮物 
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三、 關鍵字規劃分析 

(一) 請使用課堂上你所撰寫之 python 網路爬蟲程式，在 Google 搜尋引擎上，搜尋您預

計使用的關鍵字，收集曾經買過該關鍵字廣告的標題(title)、描述(description)、超連

結(url)及抓取時間，廣告以出現在搜尋結果的前 5 頁為對象，收集期間至 110 年 1 月

11 日前，至少收集 200 筆以上。 

1. 請繳交 excel 資料原始檔，檔名為：學號+關鍵字。 

2. 請分析你所收集資料的期間中，哪個廣告出現頻率最高？ 

日韓超火人氣個性聖誕 節 禮物 - 送女生男生朋友長輩禮物.. 

3. 該廣告大約出現在哪個時段播放？ 

下午 1:00-2:00 

晚上 11:00-12:30 

4. 請將你所收集到的廣告標題資料，放入線上文字雲中（https://wordart.com），分

析其最常出現的前 10 大字詞為何？ 

 
5. 請將你所收集到的廣告描述資料，放入線上文字雲中（https://wordart.com），分

析其最常出現的前 10 大字詞為何？ 
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(二) 請您針對您公司內的某支商品(或某項服務)發想出您認為可以經營的 5 個關鍵字

（可以經營，表示搜尋結果競爭對手強度不強），並完成下列表格。 

關鍵字 搜尋量 競爭度 
KEI (關鍵詞績效指標＝搜尋

量/包含這個關鍵字的網頁數) 

聖誕節禮物 5400 146,000 0.036 

受歡迎聖誕禮物 10 398 0.025 

獨特聖誕禮物 0 589 0 

實用聖誕禮物 140 4890 0.029 

聖誕禮物首選 30 8360 0.004 

 

搜尋量：該關鍵字之搜尋量可至 

ubersuggest (https://app.neilpatel.com/en/ubersuggest)或 

similarweb (https://www.similarweb.com/zh)查詢； 

競爭度：該關鍵字之競爭度請使用 Chrome 瀏覽器輸入（intitle:該關鍵字）查詢； 

KEI：搜尋量÷競爭度 
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一、 您的目標客群為何？（情境模擬） 

問題 答案 

(一)您主要販售的商品或提供的服務為： 包包 

(二)您想鎖定之目標客群為：  

  (1)國家/地區： 台灣全部地區 

  (2)年齡/性別/人生階段： 
15-25 歲學生/ 

25-40 歲上班族 

  (3)興趣/嗜好： 喜歡流行時尚的學生；上班族 

(三)除了知道要將商品或服務「賣給誰」之外，

還要能找到顧客的需求「痛點」，試想來購買

你的商品或服務的顧客，是遇到什麼問題

呢？ 

推薦的包包? 

包包價錢是學生可接受的? 

包包是否防水? 

包包的品牌? 

是否是真皮? 

(四)請根據目標客戶與他們的痛點需求，在進行

「關鍵字規劃」與文案設計的時候，要定什

麼關鍵字可以讓顧客找到你，又能 touch 到

顧客的痛點，吸引其點擊。 

包包推薦 

平價包包 

防水包包 

品牌包包 

真皮包包 

 

二、 關鍵字規劃分析 

(三) 請使用課堂上你所撰寫之 python 網路爬蟲程式，在 Google 搜尋引擎上，搜尋您預

計使用的關鍵字，收集曾經買過該關鍵字廣告的標題(title)、描述(description)、超

連結(url)及抓取時間，廣告以出現在搜尋結果的前 5 頁為對象，收集期間至 110 年

1 月 11 日前，至少收集 200 筆以上。 

1. 請繳交 excel 資料原始檔，檔名為：學號+關鍵字。 

2. 請分析你所收集資料的期間中，哪個廣告出現頻率最高？ 

S'aime 東京企劃-女包時尚品牌官方網站 

3. 該廣告大約出現在哪個時段播放？ 

15:00-17:00 

4. 請將你所收集到的廣告標題資料，放入線上文字雲中（https://wordart.com），分

析其最常出現的前 10 大字詞為何？ 
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5. 請將你所收集到的廣告描述資料，放入線上文字雲中（https://wordart.com），分

析其最常出現的前 10 大字詞為何？ 

 

(四) 請您針對您公司內的某支商品(或某項服務)發想出您認為可以經營的 5 個關鍵字

（可以經營，表示搜尋結果競爭對手強度不強），並完成下列表格。 

關鍵字 搜尋量 競爭度 
KEI (關鍵詞績效指標＝搜尋量/包含這個

關鍵字的網頁數) 

包包推薦 3600 911,000 0.0039517 

防水包包 720 422,000 0.00170616 

平價包包 2400 68,600 0.03498542 

品牌包包 320 3,740,000 0.00008556 

真皮包包 1900 630,000 0.03015873 

 

搜尋量：該關鍵字之搜尋量可至 

ubersuggest (https://app.neilpatel.com/en/ubersuggest)或 

similarweb (https://www.similarweb.com/zh)查詢； 

競爭度：該關鍵字之競爭度請使用 Chrome 瀏覽器輸入（intitle:該關鍵字）查詢； 



47 

KEI：搜尋量÷競爭度 
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