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名稱 執行顧客服務管理 

編號 108835L4 

應用範圍 此能力單元適用於珠寶首飾零售店鋪內負責顧客服務管理的人員。這能力的應用涉及規劃、分析及

判斷力。這能力的應用於能夠按照機構既定的顧客服務計劃，有效地執行顧客服務管理，提供優質

顧客服務，以提升機構的形象及零售業務。 

級別 4 

學分 9 

能力 表現要求 

1. 瞭解珠寶業顧客服務的特性

 瞭解顧客服務的特性，例如：

o 直接服務(面對面接觸)

 接待

 應付顧客詢問

 銷售過程

o 間接服務

 影響顧客對服務的整體印象

 店鋪環境/地點

 貨品質素/價錢

 瞭解珠寶業服務管理

o 顧客期望

o 顧客增值服務

o 顧客服務文化

o 顧客滿意度

 瞭解服務循環系統，包括：

o 顧客滿意 → 高營業額 → 高利潤 → 員工收益多員 → 員工滿意 → 員工服務更佳

 瞭解優良服務六大要素，包括：

o 能力(工作效率和速度)

o 知識(能回答和幫助顧客解決難題)

o 自重(對工作的熱誠和投入)

o 形象(讓顧客感覺你的服務態度)

o 禮貌(微笑及用心去聆聽/接待顧客)

o 盡多一點力(超越顧客的期望)

 瞭解珠寶業界有關顧客服務人員須遵守的規則，例如：

o 紀律及服務守則

o 服務道德概念

2. 執行顧客服務管理

 按照機構顧客服務的標準和要求，執行一般顧客服務管理，包括：

o 制定服務範圍、內容及標準

 訂定一套為售貨員而設的指引
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 訂定服務內容、配套、質素顧客服務推廣策略

 向顧客提供符合標準及一致性的服務

 確保員工明白機構要求，增加工作滿足感

o 執行服務管理計劃

 服務管理操作

 服務流程組合

 顧客服務推廣及溝通組合策略

 分析及處理顧客投訴個案

 電子及網絡服務策略

 網頁資料庫

 電子顧客服務

 顧客檔案及信息管理

 管理員工的服務態度

o 建立成功的團隊，包括：

 組織員工成為隊員

 恰當地分配隊員到不同工作崗位

 有效發揮員工所長

 建立團隊默契和通力合作

o 根據機構評估準則，進行定期檢討、糾正及改善顧客服務管理

3. 專業精神

 運用人際溝通技巧，建立和維持優質的顧客服務關係

 執行顧客服務管理策略時確保兼顧機構及顧客的利益

評核指引 此能力單元的綜合成效要求為： 

 能夠按所屬機構指引，有效執行顧客服務管理，例如：訂定一套服務標準，建立成功的團

隊等；及

 能夠為顧客提供優質的服務，以便提升公司的形象及增加零售業務。

備註 

P.2


	108815L1
	108816L1
	108817L1
	108818L1
	108819L2
	108820L2
	108821L2
	108822L2
	108823L2
	108824L2
	108825L2
	108826L2
	108827L2
	108828L3
	108829L3
	108830L3
	108831L3
	108832L4
	108833L4
	108834L4
	108835L4
	108836L5
	108837L6
	108838L2
	108839L3
	108840L4
	108841L5
	108842L6
	108843L6
	108844L7
	108845L1
	108846L2
	108847L2
	108848L2
	108849L3
	108850L3
	108851L3
	108852L3
	108853L3
	108854L4
	108855L4
	108856L4
	108857L4
	108858L5
	108859L5
	108860L5
	108861L5
	108862L5
	108863L6
	108864L6
	108865L6
	108866L6
	108867L6
	108868L6
	108869L6
	108870L7
	108871L1
	108872L2
	108873L2
	108874L2
	108875L2
	108876L2
	108877L2
	108878L3
	108879L3
	108880L3
	108881L3
	108882L3
	108883L3
	108884L3
	108885L3
	108886L3
	108887L4
	108888L4
	108889L4
	108890L4
	108891L4
	108892L4
	108893L4
	108894L4
	108895L4
	108896L4
	108897L5
	108898L5
	108899L5
	108900L5
	108901L6
	108902L6
	108903L6
	108904L6
	108905L7
	108906L2
	108907L3
	108908L3
	108909L4
	108910L5
	108911L5
	108912L5
	108913L6
	108914L6
	108915L6
	108916L6
	108917L6
	108918L7
	108919L7
	108920L1
	108921L1
	108922L2
	108923L2
	108924L2
	108925L2
	108926L2
	108927L2
	108928L2
	108929L2
	108930L2
	108931L2
	108932L2
	108933L2
	108934L2
	108935L2
	108936L2
	108937L2
	108938L2
	108939L2
	108940L2
	108941L2
	108942L2
	108943L2
	108944L2
	108945L2
	108946L2
	108947L3
	108948L3
	108949L3
	108950L3
	108951L3
	108952L3
	108953L3
	108954L3
	108955L3
	108956L3
	108957L4
	108958L4
	108959L4
	108960L5
	108961L5
	108962L6
	108963L6
	108964L2
	108965L2
	108966L2
	108967L2
	108968L3
	108969L3
	108970L3
	108971L3
	108972L3
	108973L4
	108974L4
	108975L4
	108976L4
	108977L5
	108978L6
	108979L7
	108980L1
	108981L2
	108982L2
	108983L3
	108984L3
	108985L3
	108986L4
	108987L4
	108988L4
	108989L5
	108990L6
	108991L1
	108992L2
	108993L2
	108994L2
	108995L3
	108996L3
	108997L3
	108998L3
	108999L4
	109000L4
	109001L4
	109002L4
	109003L5
	109004L6
	109005L2
	109006L3
	109007L3
	109008L3
	109009L3
	109010L4
	109011L4
	109012L4
	109013L4
	109014L5
	109015L5
	109016L5
	109017L5
	109018L5
	109019L5
	109020L6
	109021L6
	109022L6
	109023L7



