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大綱

提昇服務品質

觀念分享與溝通

神秘客稽核技巧
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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
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觀念分享與溝通
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組織的特性

不可分割性

不可儲存性

無形性

易變性

組織的品質控管因其特性一直存在著較大的困難
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競爭策略

組織的現況

PZB服務品質模式

品質成本

預防
成本

鑑定
成本

失敗
成本

預防成本 ＜ 鑑定及失敗成本

預防成本 ＞ 鑑定及失敗成本產生效益

投入花費

圖：品質管理成本的槓桿圖：品質管理成本的槓桿

越來越多的組織意識到預防成本的重要性並開始積極投入越來越多的組織意識到預防成本的重要性並開始積極投入
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競爭策略

組織的現況

PZB 
服務品質模式

消費者期望的服務消費者期望的服務

口碑口碑 個人需求個人需求 經驗經驗

消費者認知的服務消費者認知的服務

實際傳達的服務實際傳達的服務

服務品質規格服務品質規格

管理者對消費者

期望的認知

管理者對消費者

期望的認知

消費者

組織者

缺口1
缺口2

缺口4

缺口5

缺口3

企業對外界

的溝通

企業對外界

的溝通

組織需要一個能同時解決五大缺口的管理模型(Solution)組織需要一個能同時解決五大缺口的管理模型(Solution)

品質成本
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PZB服務品質模式

品質成本

市場的現況

因大型連鎖化而引起的
服務標準化需求越為重要

全球化而引起國際化的競爭
越加激烈

品牌形象越來越重要

消費者的品質要求越來越高

忠誠度的創造越來越困難

每樣商品似乎越來越好, 然
 而同質性卻越來越高

 ~ Paul Goldberger “NewYork Time”召集人 ~

每樣商品似乎越來越好, 然
 而同質性卻越來越高

~ Paul Goldberger “NewYork Time”召集人 ~

競爭策略

http://images.google.com.tw/imgres?imgurl=www.aiabalt.com/0_images/0_Affiliates/PGoldberger.jpg&imgrefurl=http://www.aiabalt.com/0_committees/0_ProfAffiliates/PGoldberger1002.htm&h=200&w=149&prev=/images%3Fq%3DPaul%2BGoldberger%2B%26svnum%3D10%26hl%3Dzh-TW%26l
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神秘客稽核技巧
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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。
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組織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）。

越來越多客戶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
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• 專業合格查核員篩選
• 依規劃時程進行查核
• 專案負責人控管查核品質

• 專業合格查核員篩選
• 依規劃時程進行查核
• 專案負責人控管查核品質

2. 神秘客查核實施2. 神秘客查核實施

1.訂定查核表及抽樣標準1.訂定查核表及抽樣標準

• 服務現況瞭解及訪查
• 診斷消費者或使用者的期望
• 草擬查核表
• 決定抽樣水準及查核頻率

• 服務現況瞭解及訪查
• 診斷消費者或使用者的期望
• 草擬查核表
• 決定抽樣水準及查核頻率

3. 稽核結果回饋(月/季/年報)3. 稽核結果回饋(月/季/年報)

• 稽核查檢表整理
• 統計分析
• 優良服務人員選拔
• 改善建議事項

• 稽核查檢表整理
• 統計分析
• 優良服務人員選拔
• 改善建議事項

神秘客查核導入流程
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Q & A
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