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	填表日期
	  95年 10月17日

	所屬系科
	企 管 系
	職   稱
	講 師

	研討會名稱
	服務品質管理商業人才認證培育

	研       習       報       告

	「服務品質管理商業人才認證培育」係經濟部商業司主辦，為推廣專業證照之認證，經濟部首次規劃三年認證培訓計畫，通過培訓測驗者，由政府核發證照，並可登錄於經濟部，從事輔導與協助實業界之服務品質管理。而此次「服務品質管理商業人才認證培育」課程係委由台灣連鎖加盟促進協會協辦，進行服務品質管理商業人才之培育，採實體課程訓練，培育以顧客滿意之服務管理能力為重點。

課程內容計有服務品質發展趨勢、顧客滿意調查、創新服務策略、服務品質提升系統、提昇服務品質經營手法等議題；本次課程中，藉由實體企業之經營為討論範例，使學員學習到如何透過服務品質流程與步驟，有效建立及執行服務品質策略，以及提升服務品質系統，掌握服務品質策略成功關鍵因素。

 由於課程以服務品質為重點，因此培訓課程除介紹服務品質相關理論，另配合實業界運作為例，使理論與實務達到相互印證之效。是故首先對服務定義為何？具有那些特性?什麼是服務業?均有明確解說；進一步如何提升服務品質，除採取顧客滿意調查系統，

	備註：

一、研習結案報告請先上傳（教師系統-->教師研究-->學術活動-->上傳研習報告），連同獎助教師參加校外研習申請表，檢附結案報告一份，並經系科主任簽章後，送人事室核銷。

二、此表內容請用電腦key in ，否則恕不收件；研習報告請務必詳述，切勿只填寫大綱。

三、檢附研習相關資料影本(講義、評論內容等相關資料封面及目錄頁)。單一課程累積時數達十六小時以上者須加附研習時數證明。
四、發表論文者請全文影印一份送人事室留存。
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	藉以了解顧客的需求與滿意程度，並強調服務的經營方式，要不斷創新方能維持顧客的忠誠度，因此從顧客面、企業內部、員工學習到財務成本等，服務業的經營管理可透過這些構面，以績效進行管控監督，建立系統性而有效的管理作業執行，如此方能提升服務品質，掌握關鍵成功的經營優勢要素。 

課程中除理論性課題講解外，另包含服務品質實務演練，及國內外相關實例研討，達到專業人才培育之目的，實體課程結束後，需經筆試、提出有關服務品質之個案研究報告及口試之評核，成績及格者，方可取得由經濟部商業司核發之「服務品質管理」專業人才之證照，並可登錄於經濟部，從事輔導與協助實業界之服務品質管理。
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