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單元一：產業分析與經營管理 

講題:服務品質與教育訓練 



水域遊憩活動 
1游泳2潛水3拖曳傘4浮具 
包括5衝浪板6風浪板7滑水板8水摩 
9獨木舟10泛舟艇11香蕉船12橡皮艇 
13拖曳浮胎14水上腳踏車15手划船 
16風箏衝浪17立式划槳18其他浮具 
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Q:水域業者服務品質及教育訓練，你覺得有哪些現況需要改善? 

•水域業者我覺得還不錯啊 倒是在地導遊素質要加強哈哈 
 

Q:你們一次帶幾位客人?? 一天帶幾位客人? 

•平均一天400～800位之間吧。我們是屬於責任制，結束還要收班 
比較偏向團隊共同服務，是多對多，所以沒有師徒制。 

 

Q:需不需要先具備甚麼證照才能帶--八合一、十合一、sup、獨木舟??? 

•畢竟是水上活動，基本救生當然是必備，公司會輔導員工去考取證照。
水上摩托車等較具危險性的部分，就一定要有證照才會擔任相關工作 

 

Q:你剛進去有救生員證照，對嗎? 你有考過什麼證照? 

   我個人情況比較特殊，因為是去支援的，雖然沒有相關的證照， 

   不過因為我本身經常參與水上水下活動有幾年的時間， 

    所以相關經驗跟基本救生知識也具備，就沒有特別要求  

    其餘人都是相關證照的，尤其是救生員一定會要求 
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Q:水域業者服務品質及教育訓練，你覺得有哪些現況需要改善? 

A:要看是哪種類型的水域業者耶! 可能專業技能吧? 

    業者普遍的工作人員都是大學生!!在專業技能上很難讓遊客信服! 
 

A:1.服務品質部分--應該是專業程度、外語能力、服務態度 

    2.教育訓練應該是--危機處理能力、基本急救、救生。 

    3.現況來說其實澎湖算各項都算成熟， 

       只是像去年夏天，遊客爆量的狀況， 

       遊客多教練少的狀態會比較吃力， 

       服務上顧不到，有可能導致客人對於澎湖的印象變差。 

      可能要逐漸從傳統的旅遊模式，逐漸轉型為高單價高品質的遊程， 

      但現實面上有太多未知數跟各家老闆的考量，難度偏高。 

• A:1.目前的水域業者在「旅客的體驗品質」上需要多加考量， 
  如浮潛或體驗潛水，澎湖海域受天候影響，海裡的體驗品質就會不好
（不好的原因，海裡變濁，看不見東西，雖然澎湖海域有相當多的魚種 

   跟珊瑚等自然生態），但老闆的考量:「賺錢」考量大於「旅客感受」 
   2.服務品質及教育訓練其實是連帶的，若沒有建立一個完整且嚴謹的 
     管理系統，包含人力訓練也是，就會衍生成體驗感受或品質問題。 
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1.服務品質方面： 

澎湖水域業者的服務品質大多不錯。夏天普遍業者出現人力缺乏現象。 

工作時數長，體力及精神狀態易受影響，服務品質能顧及到顧客就少了。 

2.教育訓練方面： 

以新人方面來說，新人往往多為澎科大學生， 

業者雖會協助考取相關證照，證照上課時數短，所學專業知識及技能有限
只能靠著老手帶著新手一趟一趟的練習、學習及分享， 
但有些狀況若沒有實際碰到也無從學習其應對進退。 

以老手方面來說，會因為技巧經驗及較新人佳，導致容易產生優越感。 

優越感一旦產生有時候會對新手的教育訓練缺乏耐心。 

以顧客方面來說，因行程時間有限，裝備、環境講解時間受到影響， 
顧客通常只是聽完講解-->換裝-->下水-->拍照-->上岸，時間過於快速。 
不論是對自身安全的保護、裝備的正確使用方式 
亦或是對海洋的保護/保育都是有待改進的。 



麵$5 球$69 

麵$120 

圖1  需求變化推移圖 時間 

球$350 

 

價格 

現代人的改變 



• 過去的需求 

• 有形層次 

 

 現在的需求 

 無形層次 

 方便       品牌 

 新奇       品質 

 可愛      口碑 

 獨特 

 

 

現代人的改變 



服務品質的定義  
服務品質被定義為是一種態度 

  是用來衡量消費者本身對於服務的期望和 

  消費者接受服務後實際感受到的服務效果。 
 

學者Lehtinen(1991)提到， 

  服務品質是消費者與業者之間互動下所產生的行為模式 
 

(一) 實體品質，例如：設備或設施。  

(二) 企業品質，例如：企業的形象、廣告和服務的態度  

(三) 互動品質，例如：消費者與業者之間、 

                     消費者與消費者之間的互動行為關係  
 

服務品質與顧客滿意的關係首見於  
Parasuraman, Zeithmal and Berry(1985)的研究中 
從此開啟了兩者之間關係的探討 

 



顧客服務的性質 
「提供令人們想再次體驗， 

並樂於邀請朋友一同體驗的服務。」華特‧迪士尼  

 顧客服務可被界定為 

「增加顧客滿意程度的一系列活動~ 

   即指顧客感到產品或服務符合他們的期望」。 
 

 The Portman Ritz-Carlton酒店集團的宗旨是 

「一羣樂於服務紳士淑女的紳士淑女 
   （Ladies and Gentlemen serving Ladies and Gentlemen）， 

    向顧客提供最優質的個人服務及設施， 

    讓他們永遠感受到溫馨、舒適、高雅的氣氛環境」。 
 

 調查顯示，以顧客服務為中心的公司， 

     其商品及服務的價格可較其他對手高9%， 

     而其增長速度亦是一般公司的兩倍。 



顧客為何不上門?顧客流失的原因? 

• 3%搬家 

• 5%和其他同業有交情 

• 9%因為價格過高 

• 14%產品品質不佳 

• 68%服務不週到 

http://www.nipic.com/show/3/123/5257422ke042175b.html


為何服務品與顧客滿意很重要? 
 

研究亦顯示: 
1.服務欠佳的公司須支付的業務成本亦較高， 
  尋找新顧客所花費的時間，是保存現有顧客的五倍 
2.如果顧客曾在消費期間遇到惡劣體驗， 
   他們會將其經歷告知最少9個人， 
3.曾經因此而作出客訴的顧客中， 
   更有13%會將其不愉快經歷轉告超過20個人。 
4.消費體驗極為滿意的顧客 
   只會將其經歷告知3至4個人（美國研究中心）。 

如果我們不悉心盡力照顧我們自己的顧客 

其他人(競爭者)將會代勞 



動機 

第一線服務人員 
 ↓ 

不同態度 
↓ 

顧客知覺影響 

顧客第一印象
之知覺  
↓ 

顧客滿意 
↓ 

再購意願 

顧客知覺 

服務態度 
 ↓ 

呈現給顧客 

服務態度 

規劃設計---服務標準 

服務接觸 

服務接觸 
↓ 

關鍵時刻 
↓ 

顧客需求 

服務接觸流程 
Service Encounter 



顧客旅程地圖 

1.一家公司的總務人員將準備「年終餐會」。 
2.企業會上網去搜尋各家飯店的訂席優惠選定飯店，會到現場勘察場地、進行試餐 
3.等餐會結束，還要評估各項服務內容，做為下次用餐的參考。 
4.被選中的飯店，從將年終餐會的資料放上網站，就開始不斷地與客戶發生接觸。 
5.企業從場勘，到服務結束時的「顧客旅程地圖」，可能長達兩三個月甚至半年以上 
6.而且中間會與顧客接觸的點往往不只一處 



品質具備程度高 

一元品質 
One-dimensional quality 

反轉品質Reverse quality 

當然品質Must-be quality 

魅力品質Attractive quality 

無差異品質 

Indifferent quality 

品質很欠缺 

顧客極滿意 

顧客極不滿意 

狩野模型Kano  Model--二維品質分析方法 

(無)不會滿意，(有)則增加滿意程度 

有會滿意，無有不滿 

有不會滿意，無則一定不滿意 

有的話鐵定不滿意 





北歐航空的總裁 Jon Carlzon  
 

於 1980 年代，首次提出「關鍵時刻」 
 

顧客和企業的接觸，就如同 
 鬥牛士和鬥牛相對峙的時刻， 
 每一分一秒都可能決定生死或存亡 
 

一年有1000萬名顧客*5名員工*15秒
=5000萬次關鍵機會 
 

關鍵時刻--Moment of Truth 



關鍵時刻的重要性 

1.顧客只會記得一次次的關鍵時刻， 

   每次互動都有可能影響著是否繼續下一次 
 

2.顧客對企業的感覺，不取決於平均數； 

    是取決於最後一次的接觸 
 

3.要保證每次的關鍵時刻都讓顧客滿意 
 

4.要創造讓顧客滿意的關鍵時刻 
 

6.顧客滿意，公司才有利潤。 



關鍵時刻該如何做 

與顧客接觸的每一個時間點即為關鍵時刻 
 

是從人員的三方面來著手，以下有 

A(Appearance)外表---52% 

B(Behavior)行為--- 33% 

C(Communication)溝通--15% 
 

三方面給人的第一印象所占的比例分別為 

外表52%、行為33%、溝通15%， 

是影響顧客忠誠度及滿意度的重要因素。 

 

http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E8%A1%8C%E4%B8%BA
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E6%B2%9F%E9%80%9A
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E7%AC%AC%E4%B8%80%E5%8D%B0%E8%B1%A1
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E6%AF%94%E4%BE%8B
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E9%A1%BE%E5%AE%A2%E5%BF%A0%E8%AF%9A%E5%BA%A6
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E6%BB%A1%E6%84%8F%E5%BA%A6


軟服務才是企業獲利的真正硬道理 

十五秒鐘內 

   給顧客留下深刻印象的秘訣。 

 

擄獲96%顧客心只有這 

   黃金服務15秒。 
 

MOT的目標: 

是以顧客為中心創造顧客價值 
 

 



卓越服務素養的養成與建立 

精進的工作價值(高雄計程車司機的故事) 
 

服務品質-做就對了(大陸計程車司機的故事) 
 

專業風采三部曲(服務品質提升)  

  服務保證/顧客滿意的卓越服務/顧客關係管理 
 

提升員工(組織)素質的格局    

  發自內心的敬仰~有限的高度 

  觀自在修煉~聰明還是智慧? 

  鼓舞的心(看重自己) 

       
 



 

國立澎湖科技大學觀光休閒系  白如玲 

照片的聲音 
1994 年普立茲新聞攝影獎 

頒給凱文卡特（Kevin Carter)，
得獎的作品是在蘇丹大飢荒 



結語 

贏得顧客的秘訣就是使顧客滿意。 

不管你在何時與顧客見面， 

        你代表的就是公司/就是品質。 
 

要贏得新顧客的黃金之問？ 

   尚未想的到顧客需求還有哪些 
 

保有老顧客的白金之問？ 

   我們做得如何？怎樣才能做得更好？ 


