國立臺商業技術學院教職員參加校外研習活動心得報告表  編號：      

  報告人所屬單位：人事室 ；職稱：組員；姓名：潘沁萍

	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03月29日至30日
	來文字號
	

	顧客服務

	一、服務顧客的基本信念

	   1、設身處地為顧客著想，滿足他的需求

	   2、專業知識來解決他的問題

	   3、服務宗旨~超越顧客所預期的

	   4、能使顧客快樂的行為和措施就是服務

	   5、服務是從實務中創造出來的服務是一種誠實的態度

	   6、給員工滿意的工作環境，方能提高水準的服務

	   7、對服務品質的考驗，是由細微末節、最瑣碎處看起

	   8、完全負起售後服務的糾紛

	   9、事前的預防而不是事後的維修

	   10、服務就是不怕麻煩

	   11、消費者永遠有權力要求

	   12、把顧客抱怨放在心中

	   13、直接面對顧客抱怨，並在短時間內解決

	   14、獲得客戶的長期信賴，是增加商業績效的不二法門

	二、建立第一印象的方法

	   1、重視自己的外觀與肢體表現

	   2、我的穿著符合專業人士的搭配嗎？

	   3、我的姿態展現適當嗎？

	   4、我與他人的距離如何拿捏？

	   5、我的職場禮儀是否得當？

	   6、使用得體的語言與動作

	   7、說話技巧如修煉？

	   8、體貼的動作如何評斷與展現

	   9、職場中何時說、何時不說、說些什麼？不該說什麼

	   10、溝通時的法寶-運用當時情境、同理心相待、時時保有幽默

	三、服務顧客的技巧

	   (一)、接近顧客的準備

	        1、整齊儀容、容光煥發的自己

	        2、溫暖關心的目光接觸他

	        3、微笑頷首歡迎他

	        4、站起來迎接他、走過去招呼他

	        5、介紹自己的角色

	        6、動作敏捷靈活

	   (二)、服務顧客的5S原則

	        1、速度Speed 

	        2、微笑Smile

	        3、誠意Sincerity

	        4、俐落Smart

	        5、研究之心Study

	四、結論

	    人事人員應揚棄「苦行」「媳婦」的角色、「公僕中的公僕」的概念；要服

	    務而非管理的認知。認清服務對象、瞭解需求及期待、站在顧客的立場思

	    考、以顧客利益為優先。以本校人事室為例：我們服務的對象為教職員工

	    及退休人員，在職的員工，我認為人事室應特別注意事項有:

	    1、派令生效日期(以每年一月底前為生效日期,否則不可併資升等)

	    2、發布派令日期(最好在放假前，如此升官之人才不會忐忑不安)

	    3、親自致贈生日禮金與蛋糕

	    4、求新求變：網路投票、Email祝賀生日、mp3存語音檔(例如：外聘講座

	       演講以mp3錄音掛在網路上，將演講內容分享給無法與會之人)

	    綜上所述，我們應以人為貴、員工就是家人的態度，踏實準備、殷勤體貼

	    ，以積極、熱忱、笑容、開放、及時且延伸服務為人事室對顧客服務的終

	極目標。


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。
