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事項 

一、 考試時間 100 分鐘。 

二、 
 

 

試題一：(50 分) 

個案評論: 看完下列個案後,說明您的管理見解? 
根據行銷顧問貝瑞（Leonard L. Berry）近日在史隆管理評論的分析指出，顧客經驗指的

是，從顧客一開始的期待，到顧客最後下決定購買，這中間整個的過程。如果企業能夠掌握

過程許多線索，提供滿足顧客期望或超越顧客心理需求的服務，就能夠從競爭者中脫穎而出。 
  然而，企業如何才能成功管理顧客經驗？第一步是，找出顧客接收到企業傳遞的服務或

訊息之後的反應，看看這些服務或訊息是不是符合他們的期望。其中包含產品本身、實體商

店的外觀，以及員工的態度、穿著與口吻等。這些體驗和反應總合起來就形成顧客經驗。 
  企業可以藉助某些工具來蒐集這些顧客經驗的線索。攝影機就是一個好工具，企業可以

在店內標示「攝影中」，比較不會讓顧客感覺隱私受到侵犯。從錄影下來的影片中，企業可以

分析顧客的表情、肢體語言，推估他們的情緒狀態。舉例來說，汽車銷售場合中顧客的情緒

愈來愈焦慮，在影片中很容易觀察出來。購車者就好比是荒野中的獵物，車子是誘餌，周圍

的銷售人員在顧客的眼裡就像是獵人，難怪購車經驗對多數人而言並不愉快。 
  除了攝影機，深度訪談也是蒐集顧客經驗的方法。透過深度訪談，了解顧客面對交易時

的真正感受。舉例來說，購買電腦時，由於銷售人員具備較多的電腦常識，顧客經常感覺到

銷售人員輕蔑的態度，因此，顧客希望透過實地操作，嘗試錯誤的方法，了解自己究竟需要

什麼樣的電腦。 
  有了這些線索後，企業可以發展出反映企業核心價值與品牌策略的「經驗主題」。「經驗

主題」就好比北極星斗，引導公司所有與顧客相關的決策朝同一個方向前進。舉例來說，當

一家銀行的「經驗主題」是「創造心情舒適的感覺」時，銀行入口放置的標誌，就應該是表

達歡迎之意，而不是要顧客「小心搶匪，錄影監視中」。 
  艾維斯租車公司就是利用這套顧客經驗管理，來改進顧客服務的缺失。一九九０年初，

艾維斯公司的顧客服務評比下滑，它選擇一個國際機場開始進行顧客經驗管理。透過錄影與

深度訪談，艾維斯公司了解顧客期待的租車經驗，並發展出以「解除顧客壓力與焦慮」為主

的「經驗主題」。 
 
 
 
 



 
  從分析顧客經驗中，艾維斯公司發現，顧客還車的同時，會對趕搭飛機的時間感到焦慮。

為了讓顧客減輕這層焦慮，艾維斯公司就在還車櫃臺設置了航班終端機，顧客還車時，可以

看得到飛機起飛的時間與登機門。另外，對於洽公回來的顧客，他們會希望離開租車公司時，

先與公司聯繫。顧是艾維斯公司設立了一個通訊中心，顧客可以在中心內打電話、發傳真，

甚至接上筆記型電腦。 
  就在推行顧客經驗管理後，一九九九年，艾維斯公司從原本跌落谷底的顧客忠誠調查中，

爬升至第十二名，到了二００一年，便登上冠軍寶座。 
問題 1.您認為「顧客經驗」包含哪些要項？有哪些方法或途徑可蒐集顧客經驗？  （20

分） 
    2.以「顧客」之立場與觀點而言，對公司裝置攝影機以紀錄、觀察及分析顧客行

為之做法有何感受或反應？   （10 分） 
    3.請以工作實例說明「經驗主題」，包括具體可行措施、粗估成本及預期效益等。 

（20 分） 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 

 

試題二：〈50 分〉 

以下是網路流傳的一篇文章，請說明文中叫花李運用了哪些與行銷有關的策

略？如何運用？你有何其他的建議？ 

 

前言 
宣忠的創意工作室開辦了已有半年，正經的生意沒幾個，可竟來一些莫名其妙，甚至是啼

笑皆非的業務。這不，剛一上班，一位衣冠不整，蓬頭垢面的老哥就堵上門來。 
 
內容 
「您有什麼事嗎？」 
「您是宣經理吧，我想請您幫我策劃策劃。」 
「您是做什麼的呢？」 
「說來慚愧，我以前也是個老闆，做生意賠了，房子也抵了，老婆也跑了，干老闆多年，

除了有點脾氣，什麼本事也沒有，現在只好乞討為生，不過現在乞討這個行業，門檻太低，

競爭太激烈。想讓您幫我出出主意，提高一下我的乞討業績。」 
「你都混成叫花子了，還講究什麼業績。」 
「人即使再落魄，也得精益求精，追求卓越吧。」 
「那好吧，就衝你這精神，我也接你這活了。」 
那人很高興「我現在沒錢付給您咨詢費，等我掙了錢，我再給你，您看我現在應該怎麼辦？」 
宣忠思考了一下「您看，您要在乞討業有所建樹。就得先有個品牌。您貴姓？」 
「姓李。」 
「叫花李，你看這個名字還可以吧？」 
「不錯不錯，挺好聽。」 
「你有沒有固定經營場所？也就是你有沒有固定乞討的地方？」 
「有啊，我一般上午在人民廣場，那人多，上午站累了，下午，我就去散散步，順便撿撿

破爛。我干乞討這個職業，雖然被人瞧不起，但也屬於自由職業者。」 
「叫花李，我給你一個建議，你一定要走專業化道路，不要又乞討又撿破爛， 
你只有把你的乞討這個主業做大做強之後，才能多元化經營。況且，又幹這個，又幹那個，

品牌不夠集中。」 
「是，是，我以前就是這樣搞死的。」 
「你呢，以後每天就在人民廣場守著，手裡拿個碗，碗裡先放上個塊八毛的，在你面前立

個牌子，上面寫上「叫花李」。這樣你就與其他乞討人員不一樣了，你已經有了自己的品

牌。」 



宣忠喝了口水，接著說：「有了自己的品牌，這還不夠，你必須在乞討方式與競爭者區別

開來，你必須差異化經營。讓別人覺得你有個性，有特色，就是和別人不同。 
「以後不管什麼人給你錢，你只許收人家五毛。你還像過去一樣，面對熙熙攘攘的人流，

拿個碗，伸向人群，嘴裡做著廣告：行行好吧！行行好吧！」我估計大多數人連看你一眼

都不看，躲著就過去了。你別洩氣，這是正常現象，不要奢望把所有的人都變成你的客戶。

記住了，我們只為一部分人服務，要找到我們的目標客戶群。我相信，肯定會有些人朝你

碗裡扔個塊八毛的，這時候，你一定要看清楚是多少錢，如果是五毛，就對人家說聲謝謝。

如果比五毛多，例如一塊，你不要見錢眼開，趕緊把人家叫住，對人家說：「謝謝，我這

裡只收五毛」然後，你再找給人家五毛錢。 
「如果人家給的不足五毛，比如兩毛，你也把人家叫住，對人家說：謝謝您的好意，我這

裡最低消費就是五毛，這兩毛您還是拿回去吧。」 
叫花李有點不明白。「啊?!照你這個策劃，人家給一塊，找回五毛，人家給兩毛還不要，

我豈不要的更少了？不行不行。」 
「老李，不，叫花李，你聽我說，你要想在乞討業有所突破，你必須按我的話去做，剛開

始是有點損失，但你和其他乞討的不同了。你想想，當你找五毛錢給人的時候，那人是什

麼感覺，估計那人手裡拿著那五毛錢，站在那得愣一會，「怎麼回事，要錢的還帶找錢的？」

你相信不相信，回家他就把這事宣揚出去，他會跟親戚朋友說：「人民廣場有個叫花子，

我給了他一塊，他還找我五毛。」 
那個給你兩毛的傢伙就更驚詫了，估計當時他就得跟你翻臉「什麼，你有沒有搞錯，你這

還有最低消費？我問問你，你還是叫花子嗎？」回去，他也要為你宣傳：「今兒個我可遇

見一件怪事，人民廣場有個要錢的，有個性，我給他兩毛，他還不收，告訴我最低只收五

毛。」 
這些人都免費為你宣傳，免費為你做口碑廣告，你想想，你的知名度增加了，無形資產就

增加了，現在這個年代，是注意力經濟年代。你只要聚集了人氣，就不愁不來錢。 
「真的？那我就試試」 
過了兩個星期，叫花李也沒有再來，宣忠心裡一直想知道策劃的效果，於是便來到人民廣

場找叫花李。一進廣場，老遠就看到在廣場一角圍了一群人，擠進去一看，中間果真是叫

花李。在他面前，立著一個牌子，上書：著名職業乞討師---叫花李。旁還放著一本無家可

歸人員登記證。叫花李正忙著收錢，找錢。 
人群中有位中年婦女說「嘿，我們家那位回來跟我一說，我還不相信，天底下還有這樣的

叫花子，只收五毛，多了還不要，到這來一看，還真是，您看人家這個乞討，還真夠職業。」 
旁邊一個小伙子氣不過了，「我還不相信，有人會見錢不眼開。」說著，走上前去，拿出

一張一百元的大票來，遞給叫花李：「看你挺辛苦的，別找了。」 
叫花李忙把他拉住，一邊數出一堆毛票來塞給他，一邊說：「謝謝大哥的好意，您也不容

易，我就收您五毛，多了不收，歡迎您下次再來。」圍觀的人看到這場景，竟然鼓起掌來。

宣忠看到這裡，覺得很滿意，也沒和叫花李打招呼，便從人群中鑽了出來。 
過了兩三天，一個雨天，叫花李來了。「宣經理，多謝您的策劃，我現在的乞討事業蒸蒸

日上，要不是下雨，我都抽不出來空過來看你。」 
「老李，別客氣，主要還是你自身的素質好，你本身就長了一個適合乞討的臉，再加上經

歷了這麼多風雨，滿臉都是滄桑，稍微有點同情心的人就想給你點施捨。」 



「宣經理，你說也怪了，那幾個和我一同在人民廣場乞討的，長的比我慘，可他們一天卻

要不來幾個錢。」 
「這你就不懂了，麥當勞的老闆曾經說過，不要以為麥當勞是經營快餐的，其實麥當勞是

經營房地產的，透過做餐飲，把一個個好地方，都給佔了。你也一樣，不要以為，你是經

營乞討業的，你是經營娛樂業的。你在乞討的同時，給大家帶來新奇，帶來快樂。」 
「真的？沒想到我的工作這麼崇高。」 
「你是趕上好時候了，要是二十年前，物質還十分缺乏，大家掙的錢只夠吃飯，你要錢即

使就是要出花來，也沒人理你，可現在不同了，物質是豐富了，可人越來越精神空虛，總

想尋求刺激，如果聽說哪裡有個三條腿的蛤蟆，都要開車幾十公里去看看。大家給你錢，

不是因為你值得同情，是因為你這個行為必較有趣。」 
叫花李聽得直點頭，「我有點明白了，您是說人吃飽了沒事，總想看個新鮮事，我要錢的

方式比較奇特，所以就把大家吸引來了，」 
「對」，宣忠見有人能聽明白，說得就更來勁了「現在是眼球經濟，注意力經濟，誰個性，

誰有特色，誰能吸引大家的目光，誰就能把嘩嘩的人民幣吸引來。簡單的現象其實背後都

蘊藏著深刻得道理!」 
「好，我回去繼續搞我的眼球經濟,娛樂產業。」 
又過了兩三天，宣忠正坐在辦公室裡，突然手機響了，看看號碼，是一個陌生的號碼，宣

忠按了一下接聽鍵，說「你好！」對方里傳來一個有些熟悉的聲音「宣總啊，我是叫花李

啊」 
「啊？！你都買上手機了。」 
「信息時代嘛，我找您有要緊事，一個小報的記者要採訪我，我該怎麼說呀？」 
「這是一個好機會，一定要抓住。」宣忠喘口氣接著說「你這回不要就事論事，一定要拔

高自己，把自己的認識上升到一定高度。你可以這麼說，雖然我幹的只是低賤的乞討業，

但也要堅守行業準則，既不能私抬物價哄騙消費者， 
又不能胡亂降價陷入惡性競爭。」 
過了幾天，宣忠就在當地的一個地方性小報看到了那篇報道，題目是《一個具有職業道德

的叫花子》，宣忠看完之後，心想，這個叫花李，現在已經出名了，我應該找他收點策劃

費。於是宣忠就來到人民廣場去找他，老遠就看到廣場一角圍了很多人，比上回人更多了。

宣忠走上前去，擠進去一看，雖然地上放的牌子還是叫花李，可人已經換了一個人。 
「叫花李呢？」宣忠問那人。 
「你問我老闆啊？你去百貨大樓門口找他吧。」 
「他去那兒幹嘛？」 
「他說要在百貨大樓門口開個分店。我是他雇來的，在這看著老店。」 
 

 


