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名稱  調查客戶滿意度 

編號  111273L3 

應用範圍  此能力單元適用於顧客關係管理相關人員。從業員能夠訂定相關維持客戶關係的管理辦法而進行

針對性的調查，從而減少客戶流失。 

級別  3 

學分  6 

能力  表現要求  

1. 瞭解調查目標 

 調查的核心是確定產品和服務在多大程度上滿足了客戶的慾望和需求。就其調查目標來說

，應該達到以下目標： 

o 確定導致客戶滿意的關鍵績效因素 

o 評估企業的滿意度指標及主要競爭者的滿意度指標 

 

2. 調查客戶滿意度 

 選擇適合的調查方法 

o 瞭解機構的業務及銷售策略 

o 設立網上及網下投訴與建議系統 

 以客戶為中心的企業應當能方便顧客傳遞他們的建議和投訴，選用合適的

渠道來設立投訴與建議系統，以收集客戶的意見和建議 

o 設立客戶滿意度調查表 

 制定客戶滿意度調查流程 

o 量化和權重客戶滿意度指標 

o 選擇合適的調查對象 

o 收集客戶滿意度數據 

o 使用合適的軟件工具分析調查結果 

o 執行和改進計劃 

 

3. 展示專業能力 

 在檢討產品或服務時，不可作出欺騙或舞弊行為 

評核指引  此能力單元的綜合成效要求為： 

 能夠從企業實際出發，選擇合適的調查方法和工具，制定全面控制過程，得到有效的客戶

滿意度數據。 

備註  此乃能力單元107184L3的更新版。名稱作出修訂。 
 

  


