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提升門市服務品質 成為電信業標竿 
中華電信股份有限公司附設高雄職業訓練中心培訓師許佳錚 口述 

「職能基準發展與應用推動計畫」專案辦公室 採訪整理 

                    
 

中華電信為銜接門市服務品質輔

導人員的世代交替斷層，2019 年啟動

門市服務品質輔導人員職能課程認

證，受訓學員回到原單位後，不僅顧客

滿意度穩定成長，還透過課程發掘具

有輔導人員潛力的儲備人員，讓人才

充分發揮所長。 
 
 

 

 

 

 

台灣邁入 5G 時代，電信服務消費市場的競爭挑戰更多元，電信門市服務品質輔導人員的培訓課程

需求迫切。中華電信股份有限公司附設高雄職業訓練中心培訓師許佳錚（以下簡稱許培訓師）表示，中

華電信首重服務品質，在 2010 年開始推動門市服務品質再造工程，當時曾請外部顧問公司培訓首批門

市服務品質輔導人員，後來歷經世代交替，如人員退休、晉升、轉換單位等，2018 年時盤點中華電信門

市服務品質輔導人員 97 人，八成現任輔導師為後期加入，因此未受過完整專業訓練。 

  

中華電信門市服務品質輔導人員課程 

近八成服務品質輔導人員 未接受完整訓練 

門市服務品質輔導人員課程（照片由中華電信股份有限公司附

設高雄職業訓練中心提供） 
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「其實這次契機，有部分源於遠見服務大調查評鑑成績下滑。」許培訓師說，《遠見雜誌》第一線服

務人員服務品質大調查，被喻為「台灣服務業奧斯卡獎」，每年會派出神祕客為企業的服務品質打分數；

中華電信在 2010~2015 及 2017 年六度蟬聯電信類首獎，但在 2018 年的調查評鑑落後遠傳電信，公司決

定化危機為轉機，趁勢找出問題癥結。 

許培訓師表示，名次下滑到第二名之後，公司內部檢討發現，整體門市服務品質成績不理想的關鍵

原因之一，在於服務品質督導人員約 70%到 80%都沒有受過完整訓練，趁此次總公司推動服務品質提升

機會強化門市服務品質輔導人員專業職能，透過各營運處門市服務品質輔導師稽核管理、輔導及優化，

來改善個別門市的服務品質。 

公司鎖定門市服務品質輔導師培訓，在 2019 年 4 月申請職能導向課程補助計畫，課程實施由 2020

年 1 月開始啟動，試辦班在高雄開班；正式班則是當年 7 月在台北板橋開班，兩梯次共培訓 43 人。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
門市服務品質輔導人員學員互動 

（照片由中華電信股份有限公司附設高雄職業訓練中心提供） 

服務界奧斯卡未奪冠 化危機為轉機 
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門市服務品質輔導師職能課程總計 42 小時，分為初階、中階、進階及結業測試四階段。初階課程總

計 6 小時，包含客戶服務理念建立與傳遞、顧客服務管理概論、如何問問題；中階課程為 12 小時，包含

服務標準檢核表對焦、服務水準評估、服務稽核分析與改善、團隊建構與團隊合作；進階課程為 18 小

時，包括服務品質管理實務、教練式溝通技巧與應用、演練規劃與執行；結訓則包含學術科測試。 

許培訓師指出，課後有做學習成效評估，

課程滿意度都是高的，6 分量表的滿意度達

5.82，學員反映學到很多技能，課程內容可以

直接應用在工作上。與過往培訓最大的差異

在於成效評量的部分，「以前課後考試考過就

好，iCAP 有單元評量，透過測試真的可以測

出程度，口耳相傳上課不是純聽講，真的要很

認真演練才行。」 

這門課程有 10 個單元，每個小單元都有

評量，許培訓師說，「當時我們也很害怕太多

考試會不會造成學員反彈，畢竟學員不是專

職學生，很怕評量比重太重，沒想到大家都很

認真執行作業跟考試，學員反而更投入。」學

員結訓後可以看到，工作上除了成績提升外，

訓後 3 個月訪談學員主管，發現主管對學員

的工作滿意度提升至 5.8 分（六點量表）。 

  

門市服務品質輔導人員數位學習情形 

（照片由中華電信股份有限公司附設高雄職業訓練中心提供） 

成效評量比重高 學員更投入 
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課程招生對象包含： 

1. 中華電信南北分公司及各營運處、關係企業宏華國際公司未經培訓的現任輔導師 

2. 總公司、南北分各營運處服務中心及宏華國際公司主管所指派門市服務品質管理、優化改善管

理輔導及服務品質稽核儲備人員 

參訓的學員中，部份已是資深輔導師或資淺的基層儲備人員，原以為這些人應該對服務品質知識技

能較為完備，這門課程所教授內容對於資深線上儲備人員的專業難度較不高，或許學習誘因會相對較低，

沒想到有位來自屏東基層人員卻令人印象深刻，在課程中表現優異，不僅作業繳交速度快，上課也相當

投入，雖然不是管理職，課後還會找老師討論門市遇到的實際狀況，最後以前三名結訓。後來這名學員

的受訓成績回饋到營運處，還被提拔為內部輔導師。這門課程不但肩負中華電信門市服務品質輔導人員

職能養成，更幫公司挖掘量身訂做的人才！ 

  

中華電信門市服務品質輔導人員課堂剪影 

（照片由中華電信股份有限公司附設高雄職業訓練中心提供） 

課程互動發掘人才 儲備人員成輔導師 
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中華電信附設高雄職訓中心於 2019 年

拿 到 TTQS （ Talent Quality-management 

System，人才發展品質管理系統）金牌，當初

來上課的老師告知政府正在推動 iCAP課程認

證，促使公司開始評估導入 iCAP 的可能性。

在進一步了解 iCAP 課程發展流程及內涵，發

現需要準備工作很多，包含發展過程相關佐

證資料，所幸有 TTQS 當後盾，在訓練系統完

備的情況下進一步導入 iCAP，負擔就不會太

大，兩者相輔相成。 

身為教學科培訓師，許培訓師負責 iCAP

課程規劃、執行及申請認證，行政單位提供許

多資料上的協助，培訓師還會與負責 TTQS 的

小組人員互相討論，找出在 TTQS 訓練系統下

與 ADDIE 相同點。許培訓師說，「在 2020 年

拿到 iCAP 課程認證後，今年適逢 TTQS 效期屆

期重新評核，正好可以將訓練系統持續改善

的事項付諸實行。」 

 
 

 

中華電信對服務品質的內部稽核每年持續進行，許培訓師表示，學員從上課期間帶回門市的改善計

畫有讓客戶滿意度提升外，後續追蹤 2020 年全年服務水準穩定成長到 5 分量表 4.9，今年 1 到 5 月為

4.92，已逐步顯現課程效益，規劃準備在明年將此 iCAP 職能導向課程擴展到集團子公司神腦國際，推動

中華電信以客戶為中心的服務理念。 

中華電信門市服務品質輔導人員學員等待術科考試 

（照片由中華電信股份有限公司附設高雄職業訓練中心提供） 

訓練系統完備 TTQS 與 iCAP 相輔相成 

iCAP 效益發酵 服務水準穩定成長 


