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應用範圍 此能力單元適用於零售行業內負責顧客服務相關的員工。應用技能涉及批判性分析，評估和決策能力，能
夠制定機構的顧客服務質量保證機制，確保顧客接受最優質的顧客服務，促進機構的良好形象。

級別 5

學分 6（僅供參考）

能力 表現要求 
1. 優質顧客服務管理相關知識

瞭解機構的業務策略和目標
瞭解機構的顧客服務策略
瞭解服務質素管理，例如：優質服務標準
瞭解影響服務質素的因素

顧客滿意度
顧客忠誠度
全面品質管理的文化

瞭解顧客服務的表現指標，如：
量化服務指標
顧客對服務質素之標準
顧客瞭解的程度
服務的期望
服務標準和服務期望之間的偏差
承諾的服務水平

2. 制定顧客滿意質素保證
運用調查統計資料，瞭解顧客對有關機構服務的滿意度
分析實際的服務質素與機構承諾的服務質素之間的差距
制定機構的優質服務標準，如：

員工的服務水平承諾
退貨承諾等

制定信息披露計劃，以改善服務，並在機構內建立優質質素保證的文化
制定質素監控，監測服務水平的標準
制定對顧客質素保證的培訓計劃，令不同職級的員工均能獲得培訓機會
制定服務質量審查和改進程序，檢討服務水平，並作出改善

3. 展示專業能力
在制定顧客滿意質素保證時，能兼顧顧客和機構的利益

評核指引 此能力單元的綜合成效要求為：
能夠根據調查資料，找出機構服務質素的不足之處；及
能夠制定符合顧客期望和機構業務發展的服務質素保證機制。

備註


