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摘摘摘摘        要要要要    

八十年代末期以來，台灣基督長老教會有鑑於台灣社會秩序的崩潰、

人心的腐化，乃提出重建台灣人心靈的宣教目標。但由於時代的變遷，許

多新的宗教體系一一的發展出來，使得基督教的信徒因而受到影響，而基

督長老教會與其教友的互動關係相當密切，而如何結合顧客關係管理及電

腦的輔助，快速的找出其高度組織認同度的教友群鞏固其忠誠度及滿意

度，更能讓組織的人數大幅提升，以達到傳福音的目的，是刻不容緩的重

要課題。 

本研究以個案方式進行分析，以前金區基督長老教會之教友做為實證

對象，利用 Heart-CRM 系統之五大模組導入，希望能藉此做為教會提升教

友之活動參與率，及掌握教友意向之學術依據。經母體資料分析，彙整研

究結論，摘要如下： 

1. 因素分析，利用主成分分析法，萃取出組織認同的共同因素，再以最

大變異法予以轉軸，進而將因素予以命名為牽連感、疏離感、休戚感

三大因素。而其累積解釋變異量達 69.5%。 

2. 以簡單線性相關分析、單因子變異數分析可知，參與活動程度與組織

認同度以及不同年齡層之組織認同度都是有明顯差異，推測下次實際

舉辦類似活動方案時，教會可做教友分群動作，並積極針對高組織認

同度的教友群進行較密切的接觸，則可更有效的提高活動參與率、傳

福音及節省成本之目的。 

經由上述結論得知，非營利組織也可利用顧客關係管理系統加以應用，

而更能掌握高組織認同度的教友，以提升其忠誠度及滿意度，使教會達到

傳福音之目的。 
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結論與建議結論與建議結論與建議結論與建議    

隨著網際網路的迅速發展，如何有效地利用網際網路來協助各種管理

流程更有效的運行，並為組織帶來意想不到的收穫，可說是帶來新競爭優

勢的方法。而一對一顧客關係管理系統應用於非營利組織上可說是一大創

新。 

本章是將以上的研究結果，配合相關理論與先前的討論，針對前金區

基督長老教會導入 CRM 方面做最後的結論，本研究也衡量此次研究之限

制，並對後繼研究提出建議。 

第一節第一節第一節第一節   研究結論研究結論研究結論研究結論 

經過本組一年來對教會的接觸與了解，該教會目前之事工、教友及資

源的規模中等，本組認為在這個階段應儘快導入 CRM 系統，因為導入系

統需要系統廠商與教會事工互相配合，而一個正常經營的非營利組織，其

規模會逐漸成長茁壯，等到規模到達一定程度時才導入的話，會造成教會

事工一方面要學習系統操作，又要執行本身原來的職務，會使得學習系統

緩慢、效率不彰，亦可能會影響到服務教友之品質下降，如果能在規模尚

未擴大前的情況下導入此系統，在內部方面會使得事工在學習 CRM 系統

較無壓力，也不會造成事工排斥學習此系統。在成本上，CRM 系統需要

視組織的需求量身訂做，此時的規模所需要建構此系統的費用相對於擴大
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後再建構的費用來的較小，組織也較能負擔且接受這套系統，待日後組織

規模擴大至一定程度，再請系統公司因應規模擴大的程度來擴充或修改系

統功能。 

由於第肆章個案問卷所分析之結果証實，認為高組織認同度之現有教

友可帶給教會較大的效益，也可從良好的服務品質透過現有教友塑造出良

好口碑，並透過建置 CRM 系統提供更良好的服務品質，使現有教友可感

受到更完善的照顧，因而提高忠誠度與滿意度及更信賴本教會，此外再經

由口耳相傳而吸引更多的民眾來接觸前金區基督長老教會。 

所以建構 CRM 系統可達到教會的核心目標--傳福音及領人歸主，因此

本組認為前金區基督長老教會適合導入 CRM 系統。 
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第二節第二節第二節第二節   研究限制與未來研究方向研究限制與未來研究方向研究限制與未來研究方向研究限制與未來研究方向 

((((一一一一)))) 研究限制研究限制研究限制研究限制    

1. 本系統購買之 Heart-CRM 系統為教學型，故有些功能無法實際應       

用在該個案研究對象。 

2. CRM 導入需要經過一段時間後，才能突顯其效益，因此本組礙與時

間有限，使得教會無法與本組所推出的行銷方案來做配合，所以

無法實際推行改用發放問卷的方式，受訪者先了解此行銷方案，

不必實際參與，所以在模擬的參與率準確度上有一定的誤差。 

3. 本組實際導入 Heart-CRM 系統時，須先了解非營利組織之相關背

景與合作之教會的經營模式，由於學習的領域不同，因此必須花

費更多時間了解及結合產業與系統，在研究時間有限之下，無法

呈現更精確的數據。 

4. 因本組的個案對象是非營利組織體系，而一般 Heart-CRM 是以導

入在營利組織上為主，所以非營利組織運用此系統時應作些改

變，以符合非營利組織的需求。 

((((二二二二)))) 建議未來研究方向建議未來研究方向建議未來研究方向建議未來研究方向    

1. 本組目前因資料不夠齊全，只針對組織認同度及參與率進行探

討，在佐證上稍嫌單薄，日後想進行相關研究者，可加入更多變

數進行分析，提高數據的完整性。 

2. 有心進行此相關研究者，必須有效掌握時間，避免時間不足而造

成研究資料參考價值折損。 

3. 日後研究者進行相關研究時，系統公司、研究對象及研究者三方
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需建立緊密的夥伴關係，依研究對象之需求提供量身訂作之

CRM 系統，使進行導入研究時更加順利。 

4. 本組以模擬的行銷方案，對教友直接發放問卷，因教友事先知道

不必實際參與活動，因此所取得的參與率應該會偏高，影響到此

次研究的準確度。未來有心進行此相關研究者，應與研究對象配

合實際推出行銷方案，因所取得的數據為真實資料，在進行分析

後，其研究結果更能成為學術及業界上的參考依據。 

5. 本研究著重於教會之顧客關係管理系統之探討及實作，對於其他

非營利組織之顧客關係管理系統及功能則未加以討論。因此，未

來之研究可朝其他非營利組織之特性專門深入，或對顧客關係管

理系統提出整合性架構，適用於各種非營利組織。 

由於現今詐騙集團的猖狂，在資料的取得上極為困難，可藉由簽訂保

密合約，獲得研究對象之信賴，提供更精確詳細的相關資料。 
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