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經由個案研討(Work Shop) 

•了解稽核之過程 

•稽核內容及實際作法 

•作為旅館業有效評鑑作業之依據與
遵循模式。 

•使旅館業相關人員瞭解及熟悉神秘
客之運作及稽核方式。 

課程目標 



課程大綱 

•服務的重要性 

•稽核起源與介紹 

•為何要進行服務稽核 

•稽核計畫與安排 

•稽核執行技巧 

•稽核實習 

•稽核報告與分析 

•案例分析與討論 



為何服務越來越受到重視? 

http://tw.wrs.yahoo.com/_ylt=A3eg.xSOikhOGnMA_slt1gt.;_ylu=X3oDMTBxYjJpaDhzBHNlYwN4cGwEcG9zAzIEdnRpZANJMTIyXzcy/SIG=14soh289o/EXP=1313405710/**http%3a//tw.image.search.yahoo.com/search/images%3fp=waiter%26y=Search%26ei=UTF-8%26x=wrt%26js=1%26ni=21%26ei=UTF-8%26fr=yfp%26fr2=tab-web
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圖：品質管理成本的槓桿 

品質管理成本的槓桿 



服務的特性 

不可分割性 

不可儲存性 

無形性 

易變性 



狩野紀昭(Noriaki Kano)之二維品質模式 

魅力品質 

反轉品質 

一元化品質 

無關緊要 

很欠缺 

具備程度高 

極不滿意 

基本品質 

極滿意 



旅館業需要一個能同時解決五大缺口的管理模型(Solution) 

消費者期望的服務 

口碑 個人需求 經驗 

消費者認知的服務 

實際傳達的服務 

服務品質規格 

管理者對消費者 

期望的認知 

消費者 

服務業者 

缺口1 

缺口2 

缺口4 

缺口5 

缺口3 

企業對外界 

的溝通 

滿意度 

落實度 

PZB服務品質模式 



稽核之起源及介紹 

•Plan-計劃 

•Do-執行 

•Check-查核 

•Action-對策 
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稽核 audit 

   Systematic, independent and documented process for 
obtaining audit evidence and evaluating it 
objectively to determine the extent to which audit 

criteria are fulfilled.  

 

  為獲得稽核證據而採取系統化、獨立且文件化之過程，

據以客觀評估達成稽核準則之程度。 

       

      ISO 9000：2005 (3.9.1) 



稽核目的 

* 存在 

* 完整的 

* 正確的運作 

* 有效及有效率 

證明管理制度 



稽核計劃與安排 

Act行動 

Authority for 

Programme 

稽核方案授權 
 

Establish programme 建立方案 

•  objectives/extent 目標/ 範圍 

•  procedures 程序 

•  resources 資源 

•  responsibilities 責任 

Implement programme  執行方案 

schedule audits  稽核行程安排 

develop audit plans  發展稽核計畫 

evaluate auditors  評估稽核員 

select audit teams  挑選稽核團隊 

direct audit activities  指揮稽核活動 

maintain records  維持紀錄 

Monitor and review programme 

方案之監督與審查 

Plan計畫 

Do執行 

Check查核 

Improve 

programme 

改進方案 

Competence and 

evaluation of 

auditors稽核員
的職能與評估 



神秘客查核 

在現場服務同仁不知情的情形下，由查核員扮
演一般消費者，依業者所提供之制式查檢表，
對組織所提供之服務品質及現場進行落實度的
查核及回饋親身感受的滿意度。 



服務業為何需要神秘客查核 

心態 目的 預期得到的效果 

積極面 營運改善 

•瞭解客戶對公司所提供服務的實際感受(滿意度)。 

•希藉由有經驗的專業稽核員於查核過程中發現改善契

機並提出消費者觀點的建議(持續改善的壓力）。 

消極面 符合性 

•瞭解同仁對公司服務規範的執行狀況(落實度)。 

•使現場服務同仁能在日常操作中保有一定的警覺性

(品質控制方法）。 

越來越多組織導入的原因不再只是消極面的需求 

而是期望積極面的營運改善效果 



預計效益說明 

•診斷- 
–確認目前店面整體服務水準 

–瞭解店面服務最需加強要項 

–據以做出訓練安排／品牌設計／定價策略 

•品管-使服務水準穩定維持在一定水平以上 
–第一線服務人員及分區管理壓力維持 

–現場服務品質及客戶滿意度長期監控 

•績效 
–各事業部/店面績效管控結合(年終利潤分紅) 

–現場服務及管理人員之選訓用留 



稽核執行技巧 



執行中人員之互動 

為達成這些人員互動之目的，稽核員應： 

 

* 首先和區域代表會面 

* 總是跟執行工作者交談 

* 說明拜訪目的 

* 冷靜、禮貌且令人放鬆心情 

* 不以教訓口吻，態度平和 

* 說明清楚、謹慎與細心 



* 稽核員應 

* 被稽核者 

採取正面，專業及建設性方法來進行稽核 

通常稽核員應嘗試得到被稽核人員的合作、開

放及誠實的做法 

執行中人員之互動 



查核技巧-神秘客 

•查檢表就是你拿到的劇本 

•你就是導演(要先依劇本在腦海中Go through
一遍以設計腳本) 

•你就是最佳演員 

•現場服務人員也是參與演員 

•要記得製片公司的要求 

•要記得投資人(委託客戶)要的效果是什麼 

•你也是最後的影評人 

神秘客查核就像製作一場電影 



稽核實習 



稽核報告與分析 
• 趨勢分析 

– 滿意度推移圖 
– 落實度推移圖 

• 類別及項目強弱分析 
– 每月整體各項次強弱比較-落實度 
– 落實度最需加強項目-TOP 10 
– 每月整體各項次強弱比較-滿意度 
– 滿意度最需加強項目-TOP 10 

• 排名分析 
– 總成績排名 
– 落實度排名 
– 滿意度排名 

• 落點分析 
– 落點分析示意圖 
– 滿意度及落實度均高 
– 落實度佳但滿意度需加強 
– 落實度及滿意度均需加強 

• 年度比較分析 
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案例分析與討論 



猜一猜？ 
「服務品質」評鑑 預測一下 

總機服務 30 

訂房服務 30 

櫃檯服務 60 

網路服務 20 

行李服務 20 

交通及停車服務 10 

客房整理品質 60 

房務服務 30 

客房餐飲服務 20 

餐廳服務 50 

用餐品質 30 

健身設施服務 20 

員工訓練成效 20 

合  計 400 



The End 

問題討論及溝通 


