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	主旨：市場推廣處退費專員退費處理規則乙案，如說明。
說明：為達到退費案件減低，將由專人專案負責學員退費上的問題

※此案僅通知相關單位負責人

負責人：共二位，由市場推廣處指派

職務：退費客服主任

流程：當所有業務接觸到提出退費時，均由退費客服主任負責（以內訊發出時間每三天聯絡一次），與學生做第二手的聯絡，最後通知學生結案。非在可執行範圍內的個案，將最後由退費客服主任與辦公室主任或陳老師聯絡，確定最後是否接受額外的服務與退費的成數，通知完退費客服主任與學生聯絡結案。

服務中止(退費)申請單需學員本人親簽(親簽定義：學員填寫退費單必須本人親自到場於退費單上簽名。)，若學員實在無法到場親簽，需告知陳老師該學生狀況，並得到陳老師核可該學生可用電子簽名，退費客服主任才可請市場推廣處辦公室查詢學資是否為親簽，之後處理方式如下：

學資為學員本人親簽：可透過電子簽名方式回傳學員服務中止(退費)申請單，惟市場推廣處辦公室需審核該筆跡是否與學資上學員簽名一致，若判定筆跡不同，得退回退費客服主任請學員重簽再行辦理。

學資非學員本人親簽：需個案請示陳老師，得陳老師同意才可使用電子簽名。(電子簽名定義：指可用電子設備簽名或學生紙本簽名後，以通訊軟體、電子信箱或以傳真回傳)
獎勵辦法：
在與學員達成成功的原則下，每季成功件數需達3成以上，且一季收到申訴公文不超過總件數10%，獎金計算:總件數*100元但上限6000元，若成數達到4成以上，且一季收到申訴公文不超過總件數7%，獎金計算:總件數*150元但上限8000，若成數達到5成以上，且一季收到申訴公文不超過總件數5%，獎金計算:總件數*200元但上限10000，。若成功件數未達3成，獎金:總件數*50元

所謂成功：系指執行範圍內甲班一般退費，及甲班個案退費或甲班不退費（轉班、轉讓、保留、繼續授課）者。但原本甲班已超過1/3無法退費案件，即使不退(含延長期限500元)、退乙班1000元、考取課程費、第二期課程費均不計入在成功比例中。
但書：每季申訴（有收到公文）6件（含）以上，代表不符合目的，獎金降為0元。

執行範圍：

一般退費：

1. 超過1/3但未超過1/2之轉班（同等值或在1000~5000元課程內）

2. 延長服務期限

3. 贈送1000元以內出版社的書

4. 額外贈送3000元以內課程

個案退費: 退費客服主任事先無須再請示陳老師，在此範圍內須事先請示辦公室主任
1. 實際退費金額比正常退費金額，在原始繳費金額10%內，不包含全退
2. 實際退費金額比正常退費金額，在3000元內不包含全退
3. 雲端以一天一堂課計算比例
4. 不扣教材費

5. 不扣收據遺失扣行政費5%

1.+2.二個月不得使用超過10件，超過表代管控不佳，改由陳老師決定

特殊退費：退費客服主任事先無須再請示陳老師，但須於結案後與陳老師報告（以內訊或電話）

1. 已開課（上架）課程堂數未超過總堂數的1/2，退費專員可個案讓學員做轉讓。

2. 學員僅繳訂金1000元(含)以下，若提出消費爭議，待收到消保官公文至開協調會前，退費客服主任可與學員協商若撤銷消費爭議(需簽妥撤銷消費爭議切結書)，可全額退還訂金。
不在以上2點執行範圍內的規則，需事先詢問陳老師，由陳老師裁示（凡經由陳老師個案核可之退費案件，最後皆需發內訊簽呈給陳老師核可，附本寄至辦公室退費處理同仁備存）。

擬辦：

ㄧ、鑑請審閱核准。

二、經核准後由市場推廣處辦公室依簽辦理。
三、本案於核准後立即生效。

	承辦人
	易昭君
	主管核准
	

	致
	簽章及日期
	批閱

	陳老師
	
	
	准許核辦

	
	
	
	閱後不准許辦理，退回

	
	
	
	未定，請來面談

	
	
	
	未定，請提供補充資料


版本：101-0901

