國立臺北商業技術學院教職員參加校外研習活動心得報告表

  報告人所屬單位：人事室；職稱：組員；姓名： 黃錦煌   
	研習會名稱
	人事人員核心能力專班—顧客服務專班

	主辦單位
	公務人力發展中心

	研習地點
	公務人力發展中心

	研習期間
	96年3月14日至96年3月14日
	來文字號
	

	壹、研討（習）會主要議程

	顧客服務專班

	貳、研討（習）會主要內容大要

	1. 顧客服務理論

	2. 顧客需求分析

	3. 顧客服務技巧與方式

	4. 人事服務個案研討

	參、研討（習）心得

    顧客服務之模式，首先要確認服務之對象，瞭解是那些人？他們有什麼特質？再者瞭解顧客之需求，採用各種方法以瞭解顧客之需求，並且收集資料以瞭解顧客之真正需求，另外服務系統與流程設計方面，應規劃或觀摩適合自己組織之服務標準，並訓練服務人員之標準話術及服務技巧，對於顧客的抱怨，應該予以補救並改善內部之缺失，化解顧客之不滿，杜絕抱怨再次之發生。

    顧客分為外部顧客及內部顧客，對於外部顧客，我們需要去瞭解那些族群是我們的消費顧客，那些人需要我存在的原因，而我所能夠提供之附加價值是什麼，我又如何去營造愉悅之消費氣氛；在內部顧客部分，我們需要去瞭解那些同仁和我產生互動，我要如何滿足他們，如何去創造更高的團隊價值，讓內部顧客先滿足才能真心對外。

以顧客為導向之觀點來服務內部顧客的方法有，傾聽員工心聲、正式與非正式溝通、重視員工之生涯發展、培養團隊精神、實質報酬、員工福利、讓員工參與決策，賦予權責及讓高階主管到第一線關懷員工。

顧客滿意是一種感覺，除了生理的感覺外，更重要的是心理的感覺，要記得唯有滿意的顧客才是最佳的推銷員，而真心的服務才能感動顧客。

對於人事人員應予重新定位，揚棄公僕中的公僕之概念，要服務而非管理的認知，認清服務之對象，瞭解需求及期待，，對於責任應釐清，化繁為簡，簡易授權，即時效率並且快速回應服務對象之要求。


註：1.每人每次受訓心得至少500字；本頁不夠書寫，可自行加頁。

    2.本報告表為出差旅費報告表之附件，由祕書室另行抽存並上網公告。

