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一、中文摘要 
 
在「新服務時代」裡，一家永續經營
的企業要追求的是顧客、企業與員工三者
通贏的「三贏服務策略」。因為，唯有忠
誠的顧客才能創造更多的利潤；唯有滿意
的員工，企業期待他們對顧客做出超值的
服務。這個觀念，在競爭日趨激烈，強調
「顧客服務」與「顧客滿意」的大型百貨
公司中，更顯得重要。因為，顧客服務品
質的提昇乃是攸關業者競爭力的重要因
素。有鑑於此，本研究以大型百貨公司為
例來探討如何追求顧客、企業與員工三贏
的服務品質。更詳細的來說，本研究探討
大型百貨公司各階層對提昇顧客服務品質
之期望與目前教育方式，並發展出一套企
業得以永續經贏的電腦教育系統。 
     本研究針對國內大型百貨公司銷售
服務人員的教育訓練制度，進行問卷調查
研究並分析各大百貨公司之教育訓練系統
例如：教育訓練方法、教材之運用、電腦
化之運用等。 
針對問卷資料所得，本研究除分析現
行銷售服務教育訓練系統之缺失外亦從資
訊科技的角度，規劃出顧客銷售服務的電
腦輔助教學管理系統。此系統以電腦管理
教學(Computer Managed Instruction，CMI)
為精髓，提供學習受訓者結構性、吸收性、
及適才適教的學習環境。期員工在自我成
長的學習中訓練出符合企業需求及滿足顧
客的銷售服務人員。 
 

關鍵詞：銷服人員，企業教育訓練，電腦輔

助教學 
 

Abstract 
 

To enter the new service era, customer 
satisfaction can no longer guaranty a 
company’s superior status.  The trend for 
now is to seek for “three win service strategy”.  
These three factors are customer, employee, 
and employer satisfaction.  Therefore, this 
study focused on how to obtain these three 
goals for the department stores.  This research 
employed questionnaire to collect information 
such as training method, training material, and 
computerization on training for the large 
department stores in Taiwan.  For the 
information collected in this research, some 
statistical methods were employed to analyze 
the factors on salesperson training. 

In addition to the factors that influence the 
quality of the sales training were discussed, a 
computer managed instruction system is 
designed to enhance the training process. The 
goal is to train the salesperson that meets the 
requirements of customers.   
 

Keywords : Salesperson, education and training, 

CMI    
 
 
二、緣由與目的 

   在「新服務時代」裡，一家永續經營的
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企業要追求的是顧客、企業與員工三者通

贏的「三贏服務策略」。因為，唯有忠誠

的顧客才能創造更多的利潤；唯有滿意的

員工，企業期待他們對顧客做出超值的服

務。這個觀念，在競爭日趨激烈，強調「顧

客服務」與「顧客滿意」的大型百貨公司

中，更顯得重要。因為，顧客服務品質的

提昇乃是攸關業者競爭力的重要因素。有

鑑於此，本研究以大型百貨公司為例來探

討如何追求顧客、企業與員工三贏的服務

品質。更詳細的來說，本研究探討大型百

貨公司各階層對提昇顧客服務品質之期望

與目前教育方式，並發展出一套企業得以

永續經贏的電腦教育系統。 

     在加強顧客服務品質方面，目前臺灣

大型百貨業者的服務教育訓練大都仰賴歐

系及日系的技術合作，缺乏本土自發研究

的教育訓練管理系統。在服務教育訓練技

術掌握在外來體係的情況下，對我國大型

百貨公司業者品質及競爭力的長期發展有

不利的影響。簡言之，此種技術合作易造

成我國業者對外來體系的依賴，導致業者

對競爭力提昇研究與發展的意願低落；此

外，一昧將外來服務教育系統移植於國

內，不見得適用於國內大型百貨公司顧客

的需求。因此，如何整合國內大型百貨業

者的服務經驗與顧客需求，研發出適合國

情的服務教育體系乃是個刻不容緩的課

題。 

     在研究實施上，本研究針對國內大型

百貨公司銷售服務人員的教育訓練制度，

進行問卷調查研究。配合次數分配、百分

比、平均數、相關分析、變異數分析、逐

步迴歸分析等統計方法探討大型百貨公司

銷售人員的教育訓練制度的概況、企業訓

練實施程序，以瞭解其訓練需求評估、訓

練發展與實施、和訓練績效評估的情況。

其次，本研究探討企業訓練組織軟體和硬

體特性、訓練實施程序、和訓練績效之間

的相關性。 
此外，針對問卷資料所得，本研究從資訊
科技的角度，規劃出顧客銷售服務的電腦
輔助教學管理系統。此系統以電腦管理教
學(Computer Managed Instruction，CMI)
為精髓，提供學習受訓者結構性、吸收性、
及適才適教的學習環境。期員工在自我成
長的學習中訓練出符合企業需求及滿足顧
客的銷售服務人員。 
 
三、結果 
 
 本研究以問卷調查方式，針對國內五
家大型百貨公司銷售服務人員進行調查。

問卷共寄出 352份，回收 284 份，回收率
80.68%，扣除無效問卷 18份，共計回收 266
份有效問卷。問卷資料以次數分配、百分
比、平均數、相關分析、變異數分析、逐
步迴歸分析等統計方法，予以分析。 
問卷主旨在於探討： 
（一）國內大型百貨公司企業訓練之概
況，包括訓練之組織結構、需求評
估、方案實施和訓練績效評估等程
序。 

（二）銷服人未接受訓練的因素及企業訓
練的缺失。 

（三）銷服人員的訓練需求。 
（四）大型百貨公司組織結構因素（硬體
因素：附設企業訓練中心，軟體因
素：訓練實施辦法、定期訓練計劃、
內部講師制度、自行編製教材、自

行發展課程、經費補助方式)對組織
績效的影響效果。 

（五）大型百貨公司實施教育訓練對組織
績效之影響效果。 

根據回收之問卷，列舉重要結果如下： 
（一）以「硬體因素而言」，雖然超過半
數百貨公司並未設立企業訓練機構，
但是有設立訓練機構的比例與未設立

的比例相近，達 45.5%，這種比例與先
前研究如高科技產業企業訓練相比

（僅 10.6%）(溫金豐，民 82)，可說高
很多，或許是因為百貨公司的產業特
性，促使百貨公司更加重視企業訓
練，也願意投入大筆費用在硬體設備
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上。 
（二）雖然百貨公司重視企業訓練，並表

示有定期訓練，但是卻有 22.9%的銷服
人員表示未接受過企業訓練，理由以
專櫃公司負責為首，其次是百貨公司
未提供訓練，而未被推派的理由也佔

20%強。這表示部份百貨公司可能基於
銷服人員之高流動性考量，而將訓練
責任交付與專櫃單位。 
（三）員工人數 1,000人以上，營業額 50
億以上全部有完整之訓練書面辦法。
此表示公司較大者對制度的建立更加

重視。而外商(日糸)公司皆有建立，
可知日商公司對制度的重視，所有組
織特性與書面辦法建立有顯著相關。 

（四）所有百貨公司皆有自編教材及課
程。可見百貨公司對自身訓練的有個
別獨特需求。 

（五）所有組織特性訓練負責單位有顯著

相關。員工人數 15,000人以上、本土
系統、年營業額 49億以下和 100億以
上，及坪數 15,000坪以上主要由專責
單位負責。專責訓練單位在企業訓練
方面或許會較專業，但是層級終究不
如人事部門高，其影響亦有限。 

（六）在訓練方式之使用程度，年營業額
與電視教學、經營系統與模擬訓練和
個案教學、坪數與演講法有顯著差
異。不過可以發現，大部份公司依舊
以演講法為主。其它訓練方式較為少
用。足見其訓練方式不夠多元化。 

（七）所有組織特性與訓練績效評估範圍

有顯著相關。人數 1,500 人以下、年
營業額100億以上及50億以下及本土
系統大多評估受訓者滿意度為主，層
次較低。但是大體上績效評估的範圍
層面有顧慮到組織績效因素。至於評
估報告應用方面，皆非人事之必要決

策。員工 1,000人以上、年營業額 50
億以上、本土系統及坪數 10,000坪以
上評估範圍以人事決策參考(非必要
性)及改善訓練為主。此說明資源較充
裕之百貨公司，報告應用層面較廣。 

（八）由研究顯示，國中程度銷服人員認
為企業訓練可以加強服務品質。可知
企業訓練對於國中程度銷服人員而

言，是提昇服務品質的利器。另外資

深銷服人員(11 年以上)認為企業訓練
可以協助未來工作發展。由此可知，
企業訓練可以培育人才，為公司儲備
人力資源。他們和新進人員亦認同訓
練可以加強組織溝通。換言之，企業
訓練對組織擴張的百貨公司是有必要
的。 

（九）經由研究顯示，組織結構對訓練程
序並無影響。反到是百貨公司員工人
數、銷服人員職稱及百貨公司服務年
資有所影響。不過後兩項呈負面影響。 

（十）在使用電腦輔助教育訓練方面，並
無公司採用，業界主要觀點為費用太
高、不瞭解、及實施困難。 

   
四、結論 

 
 綜合以上研究結論，本研究由管理及
電腦教育系統的層面切入，提供具體可行
的研究建議如下： 
（一）降低訓練成本，善用訓練資源 
 由研究顯示，國內大型百貨公司在訓
練組織結構的軟、硬體因素大體而言悉數
完善。尤其是「定期訓練」、「自編教材」、

「自編課程」的達成率更是高達 100%。不
但研究顯示銷服人員有高流動性，而且組
織結構因素有因組織大小而有差異的傾

向，例如以 1,000人以下之百貨公司而言，
訓練的書面辦法傾向正在建立中。如何與
資源豐沛的百貨公司，一爭長短？故本研
究建議在有限的資源下，妥善運用組織資
源，其方法分述如下： 
1．1以顧客為師 
 事實上這可能是成本最低，但成效卻
高的訓練方法，可惜大部份百貨公司並未
將顧客的意見結合企業訓練制度。但是銷
服人員即是接觸顧客的第一線，顧客亦最
為了解銷服人員的缺失。本研究認為訓練
單位應該將顧客意見納入訓練制度一環，
定期邀請顧客舉行座談討論會，以作為訓
練的參考依據。而且訓練練單位應該和顧
客服務部門保持緊密連繫，以獲得顧客之
訊息，作為改善訓練的依據。 
1．2整合組織資源 
 百貨公司可以和專櫃公司達成協議，
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由專櫃公司負責某些專業技能訓練，定期
舉行。並和專櫃公司教育訓練人員交流，
以瞭解彼此的需求。百貨並可經由和學術
界交流的方式，規劃符合個別需求的訓
練。更進一步，以策略聯盟方式，與特性
相近之同業，共同負起訓練責任，以對抗
資源充裕的競爭者，彌補自身資源不足之
缺陷。 
（二）建立系統化的訓練制度 
 由調查瞭解，缺乏系統化的訓練，是
所有百貨公司令人垢病的缺失。也就是訓
練人員宜著手由組織觀點，長遠規劃一個
有效的訓練方案。並可以自設學位的方
式，鼓勵員工完成系列的教育課程。或者
和學校合作，使學員能得到系統化的訓
練，並可獲得學位。 
（三）克服銷服人員訓練困難，提供符合
需求之訓練 
 研究顯示，專櫃銷服人員表示企業訓
練可以降低離職率。本研究中有 22.9%的銷
服人員表示未接受訓練，其原因為百貨公
司將訓練的責任全權交付予專櫃公司。進
一步調查，這些銷服人員皆為專櫃人員。
再者，由研究得知，自營專櫃人員比例不
到二成，且百貨公司服務年資多集中在五
年以下。如此高流動率會導致訓練成本效
益低。故此建議百貨公司建立獎勵制度，
協助專櫃公司降低銷服人員流動率。亦可
和社區學校成立建教合作班，以降低人員
訓練成本。另一方面將銷服人員的年資和
穩定性列入付予訓練的考量。 
 除此之外，訓練不符需求亦佔訓練缺
失之高比率。研究顯示，新進人員訓練是
百貨公司提供銷服人員訓練之首位，但是
對於百貨公司服務年資較久的銷服人員，
顯然不合所求。經過調查得知，自我發展
是眾多銷服人員的共同需求，如果百貨公
司能結合員工個人生涯發展和組織訓練需
求，會加強銷服人員的訓練效益。 
（四）落實組織結構與企業訓練程序 
 由研究顯示，大多數百貨公司建立有
內部講師制度、自行規劃適合自身需要的
教材與課程。使組織成員的專業知識得以
傳承，意義非凡。但是組織結構對企業訓
練程序並無影響。兩者對主觀績效影響力
亦不大。以上所呈現的管理意含為，企業

在建立組織訓練結構及執行訓練方案時，
不應只重視例行的訓練程序。百貨公司更
應該在規劃訓練時即實行評估訓練。隨時
檢視在訓練的過程，組織結構及訓練方案
是否依舊保持其功能。例如所有百貨公司
皆有執行需求評估，但是銷服人員普遍卻
感到訓練不符需求，即為一例。 
 在訓練程序層級的提昇亦有必要。以
需求評估範圍而言，應該配合組織未來發
展需求，提供前瞻性的訓練規劃依據。 
 在訓練發展方面，以業務需求為編定
方式之唯一考量。若以長遠考量，尚需思
考其它有助於組織發展之因素。 
 另外研究發現部份訓練方式，如討論
法、顧客心理認知訓練、模擬訓練對訓練
績效有正面影響。由此可知利用同僚互
動，與實務結合的多元化和活潑化訓練方
式，有助於訓練之效果。然而大多銷服人
員的訓練方式卻傾向單一溝通的演講法。 
（五）導入電腦管理教育訓練系統(CMI) 
 綜觀系統化的教育訓練或者規劃符合
銷服人員需求的訓練，高科技的引入及運
用可以解決銷服人員高流動率所帶來的訓

練困擾。利用 CMI的管理系統，銷服人員
及訓練單位可以隨時檢視人員受訓流程，
瞭解其必要之訓練。更進一步，訓練單位
可以以較低的訓練成本，針對銷服人員實
施個別化訓練，並且有系統規劃符合個人
需求的訓練方案，最後和人力資源管理策

略目標相互結合。本研究亦針對 CMI教育
訓練系統規畫出訓練管理系統流程圖如
下： 
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五、計畫成果自評 
 
 本研究內容與原計畫向符，在探討大
型百貨公司之教育訓練系統並提出建議解
決方案。在預計達成目標方面：（一）收
集相關銷售服務人員教育訓練系統實施狀
況並加以分析（二）設計一電腦教育訓練

系統以供 CMI教育系統開發之用。均達成
預計之目標。此成果亦適合在學術期刊發
表。 
本研究之其他貢獻如下：對於商品結
構相似的百貨公司而言，服務品質的提昇
是百貨公司脫穎而出的重要因素。維持及
改善服務品質亦需仰賴訓練的實施。因此
就廠商而言，瞭解同業間的訓練概況，知
道銷服人員的需求及訓練概況，知道銷服
人員的需求及訓練系統缺失，進一步瞭解
影響訓練績效的因素，以謀求改進之道。
故本研究在實務界及學術界的貢獻分述如
下： 
（一）對實務界的貢獻 

1．1提供百貨公司瞭解在銷服人員認知
情形下，其所擁有或應用的組織結
構、訓練評估、訓練發展、訓練評
估之訓練程序實施層級並深入了
解在銷服人員知覺下，訓練績效之
高低、訓練需求、及訓練缺失。此
研究結果有助於百貨公司檢視自
身資源，擬定有效之訓練策略。 

1．2對於即將要加入之百貨公司或欲轉

型同業，亦可考量此研究結果，瞭
解同業間訓練程序，提供其規劃訓
練方案之重要指標。 

（二）對學術界的貢獻 
2．1目前國內訓練績效之相關探討多集
中於製造業，較無與服務業相關之
研究。經由筆者的研究，學術界一
方面可以瞭解百貨公司與其它業
態產業特性迴然不同之訓練狀
況，亦希望開啟後續研究從事服務
業方面的研究大門。 

2．2研究結果顯示，完整的訓練程序並
非是影響主觀績效的重大成因。可
以推論空有訓練架構是不足以提
升績效的，訓練品質的落實可能更
為重要。在百貨公司訓練觀念萌芽
與成長之際，此變數值得後績研究
與探討。 
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