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應用範圍  此能力單元涵蓋按照檢測及認證機構的客戶服務政策，深入評估客戶服務問題，並有理有據地甄

選出用於解決客戶服務問題的最佳解決方案的能力。 

 

級別  5 

學分  2 （僅供參考）  

能力  表現要求  

1. 具備客戶服務政策的知識 

 解釋良好客戶關係的重要性。 

 詳述機構的政策及程序來處理客戶服務問題； 

 分析客戶的權利。 

 掌握建立良好的客戶關係的技巧，例如： 

o 良好的個人形象； 

o 良好的溝通技巧； 

o 客戶的滿意度； 

o 應付挑剔客戶的能力。 

 評估檢測及認證業常見的客戶服務問題，例如： 

o 與測試及／或校正程序、檢驗程序或審核流程有關的問題； 

o 測試及／或校正、檢驗或認證工作出現延遲或發生偏離事件； 

o 缺乏資源或人為錯誤所引致的問題。 

2. 處理及解決客戶服務問題 

 檢查及評估客戶的問題。 

 針對問題提出多種解決方案，有理有據地甄選出就客戶及機構而言用於解決客戶服務問題

的最佳解決方案。 

 與客戶討論解決方案，並實施解決方案。 

 通知客戶解決問題的進展情況。 

 向高級管理層匯報有關問題及解決方案。 

 保存與問題及所採取的行動有關的記錄。 

 審查客戶服務的成效，避免再次發生同樣的問題，及提升客戶服務的品質。 

3. 展示專業性 

 確保以客戶滿意的方式解決客戶服務問題。 

評核指引  此能力單元的綜合成效要求為能夠： 

 深入評估客戶服務問題； 

 證明並選擇用於解決客戶服務問題的最佳解決方案，令客戶滿意。 

備註   
 

  


