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本 課 程 培 養 學 生 下 列 知 識 ： 瞭解企業應該如何與顧客互動，方能獲得顧客的滿意及忠誠回應而產生終身價值，進而提升企業的獲利。企業欲


與顧客有效互動，需要有良好的目標、流程、工具及服務介面等元件，以便做好顧客觀係管理。





1.熟悉顧客關係管理之本質


2.瞭解顧客關係管理之架構


3.熟悉顧客關係管理之發展


4.熟悉顧客關係管理之運用





The purpose of this cause is to understand how the business interact with their customers. The effectiveness of customer interaction can make the customer satisfied and loyal, and established life cycle relationship with the business. The components of customer relationship management(CRM) include objective, service, tools, and, service encounter. The planning and design of these components will be discussed in our course.





每 週 授 課 主 題 第01週：顧客關係管理課程講解.較學評量方式.


第02週：1.顧客關係管理概論.2.餐飲服務的概念及特性.


第03週：1.消費者行為.2.體驗經濟與顧客關係管理


第04週：1.顧客關係管理經營策略.2.品牌與服務品質管理


第05週：1.客訴處裡技巧.2.客訴處裡案例分享


第06週：1.行銷與銷售管理2.顧客經驗管理


第07週：1.顧客關係管理(案例分享).


第08週：1.知識管理與商業智慧.


第09週：期中考


第10週：1.顧客忠誠度.2.顧客保留策略


第11週：1.贏回顧客及獲得顧客的策略.2.行銷企劃方案


第12週：1.客服中心與電腦.電話整合運用.2.資料庫行銷.3.CRM資料倉儲


第13週：1.資料採礦與顧客關係管理.2.無線網路與顧客關係管理


第14週：分組討論.顧客關係管理報告


第15週：分組討論.顧客關係管理報告


第16週：分組討論.顧客關係管理報告


第17週：1.顧客滿意的關鍵成功因素.2.顧客滿意度調查


第18週：期末報告





成 績 及 評 量 方 式 期中考：30%


口頭報告：40%


平時作業及出席：30%





證 照 、 國 家 考 試 及 競 賽 關 係
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