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競爭的年代，服務品質是現今企業競爭的決勝關鍵！服務人員是公司面對顧客的最前線，
而在消費者意識高度抬頭的市場中，誰的服務取勝，誰就能擁有市場占有率，也是顧客再度上門是重要關鍵！
如何了解消費者真正需求？如何系統化建立服務管理流程？將是企業在競爭中勝出的重要因素！本認證課程由企業服務品質輔導專業師資群生動帶領，搭配實際案例及模擬互動，將抽象的服務管理透過系統化步驟編排轉換成實際進行步驟，不但讓您了解Know how更清楚知道Know why，除了教導學員正確工作服務態度禮儀之外，加上活潑互動性強的課堂實戰演練，必可讓「顧客滿意」不僅落實在日常工作上，更發揮團隊整體效益，為企業帶來更高的營收。
本認證課程已導入中華電信、台灣大哥大、奇美新視代科技、中華網龍科技、HOLA、B&Q、衛生署中南區各醫院、秀傳醫院、平雲山都渡假飯店等各企業，完全實務的課程廣受業界認可，更是證明您顧客服務專業能力的重要認證，無論第一線服務人員、門市店長或是客服管理人員，本認證課程協助您成功做好顧客管理，不僅為您緊緊抓住忠實老顧客，更能吸引源源不絕的全新顧客群，是您快速向上提升的一大利器！
	課程時間
	06/26(六)-07/24(六)　09:00~16:00  (課程24小時，筆試面試3小時，共27小時)

	課程地點
	東海大學 推廣部 (台中市西屯區台中港路三段181號)

	課程費用
	會員價 6,800元/非會員價 7,800 元（不含認證考試報名費650元及證照認證審查費1,500元）
★欲報名本梯次BIM顧客服務管理師認證考試，需於第二週課程前完成報名繳費！

	主辦單位
	中華人事主管協會

	發照單位
	台灣服務禮儀品質管理協會

	目標對象
	第一線服務人員、門市幹部店長、客服管理人員、客服訓練員或想往此方向發展之人士

	課程效益
	1.改善服務應對不足問題

2.提升個人職場服務應對能力

3.提高優質服務應對技巧

4.強化貼心服務能力
	5.提升個人服務敏感度的觀察力

6.拓展個人人際能力，提升職場服務競爭力

7.增加個人成為顧客喜愛與老闆重視的服務人員


	日期
	課程名稱
	課程內容

	06/26
	服務理念與顧客關係
	1、經濟演變的歷程

2、做好顧客管理的重要步驟

3、標竿企業作法及服務業的五大精神

4、做好顧客服務的五大做法

5、國際驗證組織對服務業的六大檢測方向

	
	表情與聲音管理
	1、初次見面的觀察技巧

2、有效溝通秘訣及良好表情定義

3、微笑時的三大技巧及一大關鍵

4、良好聲音的呈現方式

5、面部微笑運動及明朗音調練習

	07/03
	儀態禮儀表達管理
	1、發自內心的表徵及儀態呈現

2、良好的站姿、坐姿重點：男性、女性

3、正確的手部動作：指引手勢、良好手部姿勢範圍

4、良好的走路姿勢：腰部走路

5、接待禮儀：接待引導、陪同引導、上下樓梯

             搭乘電梯、座位安排及其他接待禮儀技巧

	
	問候及應對進退禮儀
	1、各國常用問候禮節：鞠躬禮、握手禮、合掌禮、擁抱接吻禮

2、問候關鍵內容及六大要點

3、問候步驟流程說明

4、不正確的問候角度

5、問候實戰演練

	日期
	課程名稱
	課程內容

	07/10
	容貌與服裝禮儀管理
	1、展現容貌服裝呈現的關鍵

2、服裝搭配重點與穿著藝術關鍵

3、「最保險」的色彩搭配重點

4、良好容貌應注意範圍：髮型、眉毛、眼妝、唇彩、粉底

5、呈現良好容貌服裝的要義

	
	電話接待禮儀訓練
	1、電話接待四大要點

2、接聽電話聲音表現重點及準備工作

3、電話接待的七大流程

4、錄音播放及演練

5、不同情況下的電話接聽技巧

	07/17
	溝通對話禮儀訓練
	1、重要溝通語言及待客用語禁忌

2、語言溝通及非語言溝通

3、溝通五大基本要素

4、溝通技巧實戰演練

5、常用服務用語及委婉語言

	
	顧客抱怨處理與管理
	1、抱怨的認知：步向滿意的捷徑

2、顧客抱怨時的心態與心理期待

3、抱怨的處理辦法與溝通應對

4、客訴處理的五項要點及處理程序

5、客訴處理的禁止事項及關心期

	本梯次認證

考試日期

07/24
09:00-12:00
	BIM顧客服務管理師
資格測驗
	考試科目：筆試+面試
1.筆試：填充與問答題，筆試成績需達80分以上
2.筆試及格後再進行面試，面試為服務應對題目抽測，錯誤率為3題以下
(含第3題)，始可取得「BIM顧客服務管理師」證照


	講師
	經歷

	徐丞敬
	■ 現任/經歷：
1.台灣服務禮儀品質管理協會理事長
2.知名服務品質管理訓練機構總經理

3.誠品書店、B&Q、台灣大哥大、長榮桂冠酒店、平雲山都渡假飯店、秀傳醫療體系醫院、
信義房屋、遠雄海洋公園、九族文化村等企業服務品質輔導顧問
4.神腦國際企業-訓練講師、管理雜誌評鑑-500大講師

■ 認證：
SGS-Qualicert國際服務品質驗證(神秘客)-主導稽核員-訓練合格

ISO-10015訓練品質管理-主導稽核員-訓練合格

中華民國品質學會-服務業專業師

韓國-三星服務管理學院-顧客服務禮儀管理-合格講師

美國Persona訓練機構/OAS.PM合格講師

	林嘉怡
	■ 現任/經歷：
知名服務品質管理訓練機構-服務品質管理專任講師

大千醫院醫療體系-服務品質輔導顧問

長榮桂冠酒店、平雲山都渡假飯店-服務品質輔導顧問

中華網龍、HOLA、B&Q等企業-服務品質輔導顧問
遠雄海洋公園、六福村、林務局森林遊樂區-服務品質輔導顧問

■ 認證：
台灣服務禮儀品質管理協會-顧客服務顧問師

SGS-Qualicert國際服務品質驗證(神秘客)-主導稽核員

經濟部中小企業處-中階主管-訓練訓練員TTT(Train The Trainer)


· 費用：會員價 6,800/非會員價 $7,800元
	學員訓後心得

	服務單位
	姓名
	課後心得

	中華網龍科技
	莊徐子涵 

客服部經理
	想了一個星期，一直想不到應該寫些什麼表達感謝之意，總覺得不管怎麼寫，根本很難表達心裡的震撼與心中的感激，原來如何做好服務，有那麼多息息相關的環結，感謝徐老師的教導，也感謝林老師的分享，從服裝儀容到笑容的展現，從LA音調到散播愉快的喜悅，從”近距離也有陌生感”轉變成”再遠都有熱情的親切感”，我想…學習絕對不單單只是學習，如何持續性的將它融入、體會、運用，是我們接下來要努力的目標。謝謝興誠，謝謝徐老師，幫我們開啟這道門，我們會繼續往前進，讓這份快樂服務的理念一直散播出去。

	中華網龍科技
	陳姿雁
	一開始對於課程並沒有抱太大的想法，甚至預想會是一些理論性內容，枯燥乏味吧！實際與課程有所接觸之後，發現原來一個平凡無奇的動作，經由分解說明及肢體記憶，變得很有趣~開始上課後，同事給了一篇文章當中一句「良好的禮貌及精湛的社交技巧，並非與生俱來，而是靠學習得來的。」看完後，特別有感覺，原來本來覺得理所堂然的事，其實都應透過「學習」讓自己更優秀。此次課程的二位老師，也都很值得我的學習，像徐老師本身就是個良好的身教教材，很多的服務禮儀都已經融入在自身；林老師擁有優雅的儀態姿勢，感謝二位老師，在這段期間給予的教導。最後以徐老師在課堂中曾贈送的一句話「人有願心、佛有感應」，希望我能把老師所教的內容，融入其中，分享他人。

	中華網龍科技
	陳采靖
	從事顧客服務工作的管理階層多年，每每教育基層人員如何做到優質服務時，多半冗長溝通後卻總是只傳達了抽象觀念，不僅實際成效有限，往往總是自己知道怎麼做，但卻難以說明，甚至對管理工作開始有力不從心的感覺。直到開始接觸BIM行為形象服務品質管理課程，上課過程中，丞敬老師、嘉怡老師的授課內容不但精簡扼要、淺顯易懂，授課方式與教材活潑活潑幽默，顛覆最初我對於上課與教育方式的刻板印象。

	福懋加油站
	黃錦興
	這幾天的禮儀訓練，真是獲益良多。從自我形象塑造、表情聲音與儀態展現至辦公室電話應用禮儀，經由徐老師實際的教導與演練，才豁然頓悟。在這E世代的環境裡，形象的展現及禮儀的應用是何等的重要，不但有助於提昇個人氣質及提昇企業之形象，更具有教化的意義。

	福懋興業
一部經理室
	沈秀英
	徐老師為了讓大家在課堂中收穫更大，思考更敏銳，都準備了相當豐富的多媒體資料讓我們吸收。徐老師運用右腦思考的教學法，讓我們更快速對行為形象禮儀塑造課程有更深的記憶及領悟。

	博丞服務

負責人
	陳嬿珠
	長期經營看護服務，並擁有將近30位的看護人員，病患及家屬對我們的服務態度皆相當滿意。但透過徐老師的課程訓練，讓我發現竟然還有更多讓患者及家屬滿意的服務方式可以運用，啟發思考，受益良多。


· 費用：會員價 6,800/非會員價 $7,800元
	付

款

方

式
	□便利商店 
/郵局臨櫃繳款
	協會與您完成報名確認後，將有專人將繳款單E-MAIL至您的信箱
再以雷射印表機列印後至全省7-11、全家、萊爾富、福客多、OK門市或郵局繳費即可

	
	□ATM轉帳
	戶名：中華人事管理顧問有限公司　  台新銀行建北分行 銀行代號812   帳號：2068-01-0007588-8

	
	□即期支票
	抬頭：中華人事管理顧問有限公司    請寄到：台北市南京東路四段197號3樓 中華人事主管協會收

	
	□信用卡付款
	協會將有專人與您聯繫，並E-MAIL信用卡授權書至您的信箱(費用總金額需超過$10,000元以上) 


■協會專線：(02)5581-8080   ■會址：台市南京東路四段197號3樓  ■E-MAIL：cpea@cpea.org.tw
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

會員編號：         填寫完畢請傳真至本協會FAX：(02)5582-9090  或上協會網站報名http://www.hr.org.tw
	報名表
	□ 2010年06月26日—2010年07月24日 【台中場】BIM顧客服務管理師認證班

	
	姓名
	
	公司名稱
	
	職稱
	

	
	電話
	
	傳真
	
	E-MAIL
	


◎本課程未滿15人即不開班
顧客服務管理


人員必備證照








