
 

客戶關係管理之能力單元 

 

1.名稱 建立主動的程序作客戶故障管理 

2.編號 ITCSCR409A 

3.應用範圍 本能力單元應用在所有的考慮和安排，建立程序處理客戶因故障而產生的事宜。
此處特別強調主動和恰當的處理方式，定可將負面影響減至最低，甚至對客戶關係
產生正面的效果。 

4.級別 4 

5.學分 3 

6.能力   能力要求 

6.1 具備有關
知識 

 充分理解內藏於客戶處理程序的錯誤和員工本身出錯等都可以
帶來對客戶關係有嚴重傷害的結果，及引發難以預料的後果 

 充分察覺必須預先建立標準程序作客戶故障管理，而主動的方式
通常優於被動的行動 

 理解主動的客戶故障管理有明顯減低客戶不滿的好處，但必須同
時察覺實際上有出乎意料情況的可能  

 理解必須向參與接觸客戶的員工提供有關的培訓，作為訂立客戶
故障管理程序的相輔相成措施 

 需察覺有廣泛不同的方法和標準來實現客戶故障管理程序，並各
有其優劣之處 

6.2 建立主動
的程序作
客戶故障
管理 

能夠： 

 全面調查及識別產品和服務可能引起客戶投訴的敏感事宜／錯處
／潛在的故障等，並評估問題的嚴重性 

 在客戶投訴前已展示主動的計劃和判斷能力來評估故障，甚至在
客戶察覺有故障之前 

 建立有效程序將潛在的故障減至最少，或在真正出現時舒緩不利
結果的影響   

 建立有效溝通途徑發放防止故障程序予參與處理客戶的員工，他
們在日常工作時有可能會觸發這些故障 

 為相關員工設計合適的培訓，例如作為客戶故障管理程序一部分
的軟性技巧，而良好的客戶關係通常是避免客戶的不滿和投訴的
最佳主動措施 

 領導和指示員工有彈性地服務客戶，例如獎賞／補償客戶至某容
許的限額，從而避免客戶的投訴或舒緩客戶的負面感覺 

 建立有效用和有效率的升階渠道，令員工在管理客戶故障時遇到
問題的話，可以從上級獲得及時和確實的建議 

 建立監察和檢討機制定期評估那些故障管理程序的有效性，並在
有需要時修改既定了的程序 

6.3 展示專業
能力  

 

 

 經常確保所有參與員工在日常客戶管理工作，包括故障管理時都
盡了最大努力和忠誠   

 經常將客戶的利益視作最優先事宜 

 

7.評核指引 此能力單元的綜合成效要求為： 

i. 成功為客戶故障管理建立標準程序，以供相關人員依從 

ii. 採取主動方式來建立程序，令大部分客戶投訴可在真正出現之前消失 

備註  

 


