
測驗卷 
課程名稱：1客戶資料庫採礦術 

學員： 

 

 

一、單選題 ( 每題 4分，佔 40分) 

1.( 3 )資料庫資料來源為何？(1)自有資料 (2)外部資料 (3)以上皆是 

2.( 1 )客戶的終身價值為何者為非？ (1)客戶競爭能力 (2)客戶推薦購買能力 (3)客戶重複購買能力 

3.( 2 )「二八法則」何者正確？(1) 公司的利潤 20%是由 80%的客戶創造的(2)公司的利潤 80%是由 20%  

       的客戶創造的(3)以上皆非 

4.( 3 ) 「周日送水果和免費送洗衣物」是哪一項維護老客戶策略？(1)依合約書 (2)訂房負責人關係  

        (3) 對住店大客戶進行追蹤服務 

5.( 2 )哪一項與較熟的客戶交談時「不能犯的錯誤」？(1) 比客戶晚放下電話(2) 比客戶早放下電話  

       (3)均可隨意 

 

二、簡答題 

1.請簡要回答「客戶資料庫內容」指的是有哪些？(佔 15分) 

答案：□基本資料之資料庫 □交易資料之資料庫  □促銷資料之資料庫 

 

 

2.請簡要回答「老客戶維繫的步驟」為何？有哪些項目？(佔 15分) 

答案: 步驟 - □客戶資料建檔 □客戶分類篩選 □客戶維護動作執行 

 

 

 

3.請簡要回答「老客戶維繫的方法」為何？有哪些項目？(佔 30分) 

答案: 方法 - □更多優惠措施   □特殊顧客高價值對待 □提供系統化解決方案或途逕  

             □建立客戶資料庫和客戶建立良好關係      

 

             □深入與客戶進行溝通，防止出現誤解 □ 製造客戶遠離競爭者的門檻 

 

4. 請簡要回答「客戶維護技巧」有哪些要領？(佔 30分) 

答案：□掌握客戶公司的基本情況  □掌握負責訂房人 □通過客戶公司訂房負責人了解競爭對手資訊  

      □對住店大客戶進行跟蹤服務 □與訂房負責人建立良好的關係 □專注傾聽客戶的需求  

      □隨身帶好記事本紀錄 □多說「我們」□永遠比客戶晚放下電話  

      □與大客戶的訂房負責人建立私人感情 

 

 

 

 

 

得分： 



測驗卷 
課程名稱：1客戶資料庫採礦術 

學員： 

 

 

一、單選題 ( 每題 2分，佔 10分) 

1.(   )資料庫資料來源為何？(1)自有資料 (2)外部資料 (3)以上皆是 

2.(   )客戶的終身價值為何者為非？ (1)客戶競爭能力 (2)客戶推薦購買能力 (3)客戶重複購買能力 

3.(   )「二八法則」何者正確？(1) 公司的利潤 20%是由 80%的客戶創造的(2)公司的利潤 80%是由 20%  

       的客戶創造的(3)以上皆非 

4.(   ) 「周日送水果和免費送洗衣物」是哪一項維護老客戶策略？(1)依合約書 (2)訂房負責人關係  

        (3) 對住店大客戶進行追蹤服務 

5.(   )哪一項與較熟的客戶交談時「不能犯的錯誤」？(1) 比客戶晚放下電話(2) 比客戶早放下電話  

       (3)均可隨意 

 

二、簡答題 

1.請簡要回答「客戶資料庫內容」指的是有哪些？(佔 15分) 

答： 

 

 

 

2.請簡要回答「老客戶維繫的步驟」為何？有哪些項目？(佔 15分) 

答:  

 

 

 

3.請簡要回答「老客戶維繫的方法」為何？有哪些項目？(佔 30分) 

答:  

 

 

 

 

4. 請簡要回答「客戶維護技巧」有哪些要領？(佔 30分) 

答：  

 

 

 

 

 

得分： 



測驗卷 
課程名稱：2精進客戶服務品質 

學員： 

 

 

一、單選題( 每題 2分，佔 10分) 

1.( 3 ) 哪一項是指規定服務應滿足的需求以確保其適用性的標準何？(1)服務商機 (2)服務流程 

        (3) 服務標準 

2.( 2 )服務品質構面的「失誤處理」屬於哪一項？ (1)服務人員 (2)服務流程 (3)實體環境 

3.( 3 )哪一項是「客戶服務標準制定原則」何者為非？(1)可行性 (2)可衡量性(3)可跳動性 

4.( 1 )對於「旅館服務品質形成要素」何者正確？(1)設計、供給、關係 (2)設計、委託、購併  

        (3) 設計、供給、委託 

5.( 2 )對於「旅館服務品質的特點」哪一項為非？(1)對員工素質的依賴性(2)構成的單獨性  

       (3)內容的關聯性 

 

二、簡答題 

1.請簡要回答旅館服務品質構成「無形產品」為何？有哪些項目？並請說明(佔 30分) 

答案: □1禮貌禮節-如端莊的儀容、文雅的語言談吐 □2職業道德-如真誠公道、優質服務   

      □3服務態度-如賓客至上、主動、熱情、耐心、周到 □4服務技能-如服務人員的專業知識和操 

      作技術  □5服務效率-如服務過程根據賓客的實際需要靈活掌握和適度服務   □6安全衛生-如  

      保障賓客、員工及旅館本身的安全 

 

 

 

 

 

2.請簡要回答「提升團隊客戶服務品質技巧」有哪些項目？(佔 30分) 

答案: □1加強客戶服務技能  □2審視每個接觸點 □3改善與客戶的交流 □4改善客戶服務策略  

      □5給客戶一個提出意見的管道 

 

 

 

 

3.請簡要回答「衡量旅館服務品質的五大標準」內容為何，並請說明？(佔 30分) 

答案: □可靠性-如必須兌現向預訂賓客承諾的客房或餐廳包廂  

      □反應性-如縮短賓客辦理入住的時間 

      □保證性-如員工具有完成服務的知識和技能，可以贏得賓客的信任 

      □移情性-如員工要主動瞭解賓客的心理需求、感到人情味 

      □有形性-如設施設備、人員、氣氛等傳遞服務質量 

 

 

得分： 



測驗卷 
課程名稱：2精進客戶服務品質 

學員： 

 

 

一、單選題( 每題 2分，佔 10分) 

1.(   ) 哪一項是指規定服務應滿足的需求以確保其適用性的標準何？(1)服務商機 (2)服務流程 

        (3) 服務標準 

2.(   )服務品質構面的「失誤處理」屬於哪一項？ (1)服務人員 (2)服務流程 (3)實體環境 

3.(   )哪一項是「客戶服務標準制定原則」何者為非？(1)可行性 (2)可衡量性(3)可跳動性 

4.(   )對於「旅館服務品質形成要素」何者正確？(1)設計、供給、關係 (2)設計、委託、購併  

        (3) 設計、供給、委託 

5.(   )對於「旅館服務品質的特點」哪一項為非？(1)對員工素質的依賴性(2)構成的單獨性  

       (3)內容的關聯性 

 

二、簡答題 

1.請簡要回答旅館服務品質構成「無形產品」為何？有哪些項目？並請說明(佔 30分) 

答:  

 

 

 

 

 

 

2.請簡要回答「提升團隊客戶服務品質技巧」有哪些項目？(佔 30分) 

答:  

 

 

 

 

 

3.請簡要回答「衡量旅館服務品質的五大標準」內容為何，並請說明？(佔 30分) 

答:  

 

 

得分： 



測驗卷 
課程名稱：3有效管理客戶訴願 

學員： 

 

 

一、單選題( 每題 2分，佔 10分) 

1.( 3 ) 品質是由期望和績效之比較而來，消費者對於服務品質之衡量，基本上包含何者為非？ 

        (1)過程 (2)結果 (3)開始 

2.( 1 ) 服務失誤」產生也可能在服務傳送系統的屬於哪一項？ (1)任一環節 (2)只有開始 (3)結尾 

3.( 3 ) 服務要立即進行抱怨處理，方能挽回哪些客戶的回饋？(1)滿意度 (2)忠誠度 (3)以上皆是 

4.( 2 )「聆聽顧客並判斷」何者敘述錯誤？(1) 標明相關人、事、時、地、物(2)不用了解事情的來 

        龍去脈 (3)以同理心傾聽 

5.( 2 )有效服務補救系統之「有效解決抱怨」哪一項正確？(1)監督抱怨 (2)發展客戶抱怨處理系統和 

       訓練 (3)行為因果分析 

 

二、簡答題 

1.請簡要回答「客戶投訴處理的原則」？並請說明(佔 30分) 

答案: □1依照公司標準作業流程處理  □2站在消費者立場的同理心 □3內部通報制度。 

      □4消費者通常能夠理解造成落差的原因 □5希望有機會變成忠實的愛用者 

      □6啟動客訴處理機制，將處理權限與事件大小分層級處理。 

 

 

 

 

 

2.請簡要回答「處理客戶抱怨程序」有哪些項目？(佔 30分) 

答案: □1聆聽消費者  □2確認原因 □3提出對策 □4執行對策 

      □5後續跟催    □6紀錄檢討 

 

 

 

 

3.請簡要回答「有效處理客戶投訴回應用語」步驟內容為何，並請說明？(佔 30分) 

答案: □第一步：表達尊重 

      □第二步：表示聆聽 

      □第三步：找出客戶的期望值 

      □第四步：重複確認關鍵問題 

      □第五步：提供選擇方法或選擇方案 

      □第六步：及時的行動及跟進      

      □第七步：回應了解客戶的滿意度 

 

 

得分： 



測驗卷 
課程名稱：3有效管理客戶訴願 

學員： 

 

 

一、單選題( 每題 2分，佔 10分) 

1.(   ) 品質是由期望和績效之比較而來，消費者對於服務品質之衡量，基本上包含何者為非？ 

        (1)過程 (2)結果 (3)開始 

2.(   ) 服務失誤」產生也可能在服務傳送系統的屬於哪一項？ (1)任一環節 (2)只有開始 (3)結尾 

3.(   ) 服務要立即進行抱怨處理，方能挽回哪些客戶的回饋？(1)滿意度 (2)忠誠度 (3)以上皆是 

4.(   )「聆聽顧客並判斷」何者敘述錯誤？(1) 標明相關人、事、時、地、物(2)不用了解事情的來 

        龍去脈 (3)以同理心傾聽 

5.(   )有效服務補救系統之「有效解決抱怨」哪一項正確？(1)監督抱怨 (2)發展客戶抱怨處理系統和 

       訓練 (3)行為因果分析 

 

二、簡答題 

1.請簡要回答「客戶投訴處理的原則」？並請說明(佔 30分) 

答:  

       

 

 

 

 

 

2.請簡要回答「處理客戶抱怨程序」有哪些項目？(佔 30分) 

答:  

 

 

 

 

 

 

3.請簡要回答「有效處理客戶投訴回應用語」步驟內容為何，並請說明？(佔 30分) 

答:  

 

 

得分： 



評分記錄表(業界版情境演練) 

課程名稱：客戶資料庫採礦術                           □自評  □他評 □評審 

日期 評量記錄 

年 

 

 

月    

 

 

日 

檢核項目 分數 

一、學習紀錄單(佔 10分)-每 1項 5分  □學習內容要項  □學習心得回饋  

二、客戶資料庫內容 (佔 15分)-每 1項 5分 

□ 基本資料之資料庫 □交易資料之資料庫  □促銷資料之資料庫 

 

 

三、老客戶維繫的步驟與方法(佔 45分)-每 1項 5分 

步驟 - □客戶資料建檔 □客戶分類篩選 □客戶維護動作執行 

方法 - □更多優惠措施   □特殊顧客高價值對待 □提供系統化解決方案 

       或途逕 □建立客戶資料庫和客戶建立良好關係     □深入與客戶 

       進行溝通，防止出現誤解 □ 製造客戶遠離競爭者的門檻 

□其他______________________________________________ 

 

四、客戶維護技巧(佔 30分)-每一項 3分 

□掌握客戶公司的基本情況  □掌握負責訂房人 □通過客戶公司訂房負責

人了解競爭對手資訊 □對住店大客戶進行跟蹤服務 □與訂房負責人建立良

好的關係 □專注傾聽客戶的需求 □隨身帶好記事本紀錄 □多說「我們」□

永遠比客戶晚放下電話 □與大客戶的訂房負責人建立私人感情 

 

 

總計  

評量方式：口頭報告 4-6人，一組 20分鐘 

評語意見 

 

學員姓名 評量者簽名 評量者評核 

  

評量分數 

(滿分 100分) 
備註 

 

總分 80分(含)以上通過 

□ 通過     □未通過 

 

 



評分記錄表(業界版情境演練) 

課程名稱：精進客戶服務品質                           □自評  □他評 □評審 

日期 評量記錄 

年 

 

 

月    

 

 

日 

檢核項目 分數 

一、學習紀錄單(佔 10分)-每 1項 5分  □學習內容要項  □學習心得回饋  

二、旅館服務品質構成「無形產品」與項目(佔 30分)-每 1項 5分 

   □1禮貌禮節-如端莊的儀容、文雅的語言談吐 □2職業道德-如真誠公 

   道、優質服務  □3服務態度-如賓客至上、主動、熱情、耐心、周到  

   □4服務技能-如服務人員的專業知識和操作技術  □5服務效率-如服務 

   過程根據賓客的實際需要靈活掌握和適度服務   □6安全衛生-如保障 

   賓客、員工及旅館本身的安全 

 

三、提升團隊客戶服務品質技巧？(佔 30分) -每 1項 6分 

   □1加強客戶服務技能  □2審視每個接觸點 □3改善與客戶的交流  

   □4改善客戶服務策略 □5給客戶一個提出意見的管道  

四、衡量旅館服務品質的五大標準」內容(佔 30分)- 每一項 6分 

    □可靠性-如必須兌現向預訂賓客承諾的客房或餐廳包廂  

    □反應性-如縮短賓客辦理入住的時間 

    □保證性-如員工具有完成服務的知識和技能，可以贏得賓客的信任 

    □移情性-如員工要主動瞭解賓客的心理需求、感到人情味 

    □有形性-如設施設備、人員、氣氛等傳遞服務質量 

 

總計  

評量方式：口頭報告 4-6人，一組 20分鐘 

評語意見 

 

學員姓名 評量者簽名 評量者評核 

  

評量分數 

(滿分 100分) 
備註 

 

總分 80分(含)以上通過 

□ 通過     □未通過 

 

 



評分記錄表(業界版情境演練) 

課程名稱：有效管理客戶訴願                           □自評  □他評 □評審 

日期 評量記錄 

年 

 

 

月    

 

 

日 

檢核項目 分數 

一、學習紀錄單(佔 10分)-每 1項 5分  □學習內容要項  □學習心得回饋  

二、客戶投訴處理的原則(佔 30分)-每 1項 5分 

   □1依照公司標準作業流程處理  □2站在消費者立場的同理心  

   □3內部通報制度。□4消費者通常能夠理解造成落差的原因 □5希望有 

   機會變成忠實的愛用者□6啟動客訴處理機制，將處理權限與事件大小分 

   層級處理。 

 

三、處理客戶抱怨程序」項目 (佔 30分) -每 1項 5分 

   □1聆聽消費者  □2確認原因 □3提出對策 □4執行對策 

   □5後續跟催    □6紀錄檢討 
 

四、有效處理客戶投訴回應用語」步驟內容(佔 30分)-達到 6項以上為 30分 

    □第一步：表達尊重 

    □第二步：表示聆聽 

    □第三步：找出客戶的期望值 

    □第四步：重複確認關鍵問題 

    □第五步：提供選擇方法或選擇方案 

    □第六步：及時的行動及跟進      

    □第七步：回應了解客戶的滿意度 

 

總計  

評量方式：口頭報告 4-6人，一組 20分鐘 

評語意見 

 

學員姓名 評量者簽名 評量者評核 

  

評量分數 

(滿分 100分) 
備註 

 

總分 80分(含)以上通過 

□ 通過     □未通過 
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