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職能單元代碼 BGM5R0804 

職能單元名稱 在工作場所進行人際溝通 

領域類別 企業經營管理/一般管理 

職能單元級別 5 

工作任務與行為指標 

一、面對客戶進行有效溝通 

1. 維持一個溫馨客戶環境，以反映品牌和市場地位，並符合

店內政策和程序 

2. 依據店內政策和程序，熱情接待客戶 

3. 根據商店政策和程序，通過言語和非言語溝通營造優質的

服務環境 

4. 詢問和主動傾聽，確定客戶的需求 

5. 面對客戶時，表現守口如瓶的形象 

二、運用科技設備與客戶溝通 

1. 根據程序接聽電話 

2. 詢問和主動傾聽來識別客戶，並確認其需求 

3. 按照說明書使用電話 

4. 使用電子郵件，社交網站和其他技術，接收、處理訊息以

及客戶的要求 

5. 記錄並及時傳遞訊息 

6. 向客戶說明問題和採取的相關行動 

7. 執行後續追蹤行動 

三、與來自不同背景的客戶和同事溝通 

1. 尊重來自不同背景的客戶和同事，敏銳且友善的對待 

2. 考慮言語和非言語溝通的文化差異 

3. 當有語言障礙存在時，使用手勢或簡單的詞語進行交流 

4. 必要時，請同事或主管協助溝通 

四、在團隊中工作 

1. 在任何時候都表現出有禮貌和樂於助人的態度 

2. 根據設定的時間表，完成分配的任務 

3. 當發生困難時，尋求其他團隊成員提供幫助 

4. 根據店內政策，找出和主管及同事溝通的管道 

5. 鼓勵、認可並採取團隊成員提供的建設性回饋意見 

6. 發問以減少誤解 
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7. 識別潛在的職場衝突跡象，並採用公開和尊重的溝通來解

決這種情況 

8. 與團隊一起解決問題 

五、閱讀和闡述相關文件檔案 

1. 確認及列出零售工作的相關文件檔案 

2. 閱讀和闡述各種文件的資訊意涵 

3. 理解並適當運用文件中的訊息 

職能內涵 

(S=skills 技能) 

一、溝通和人際關係技能，包括： 

1. 談判 

2. 再三確認和傾聽 

3. 衝突解決 

4. 使用正面和包容性的語言 

二、讀寫技能： 

1. 閱讀和理解工作場所文件，如店內政策、程序及相關文檔 

2. 訊息記錄 

三、善用通訊軟體的技能，包括： 

1. 電子郵件 

2. 社交網絡 

3. 電話 

職能內涵 

(K=knowledge 知識) 

一、電話和其他通訊設備的功能和程序 

二、提供給客戶的商品和服務內容 

三、商店部門的位置 

四、下列相關的店內政策和程序： 

1. 個人義務和責任 

2. 行為準則，包括具有敏感性 

3. 內部和外部客戶聯繫 

4. 口頭和非口頭表達 

評量設計參考 

一、評量之關鍵面向/能力證明之證據    

1. 透過有禮貌和樂於助人的態度，提供一個溫馨的客戶服務

環境 

2. 透過發問和主動傾聽技巧與客戶溝通，同時保持裁量權和

保密意識 

3. 透過面對面或通訊設備，向客戶、主管和同事解釋和傳達
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訊息 

4. 根據店內政策和程序，詢問和處理客戶訊息 

5. 遵循規章，必要時尋求建議和幫助 

6. 主動積極地參與工作團隊 

二、評量所需情境與特定資源 

1. 一個真實或模擬的零售工作環境 

2. 有關文件，如： 

(1) 庫存、存貨或價目表 

(2) 產品回收單 

(3) 商店策略和程序手冊 

3. 具有不同需求的客戶群 

4. 各種通訊設備 

三、評量方法 

1. 在工作場所的表現觀察 

2. 角色扮演 

3. 客戶的回饋意見 

4. 回答有關具體的技能和知識的問題 

5. 瀏覽業績證明和第三方工作職場表現的報告 

說明與補充事項 

【註1】 客戶可以包括： 

1. 有一般或特別需求的客戶 

2. 內部和外部客戶 

3. 新的或既有的客戶 

4. 來自不同社會，文化和種族背景的人 

5. 具有不同的生理和心理能力的人 

【註2】 店內政策和程序，可能涉及到： 

1. 與客戶聯繫 

2. 說服過程 

3. 與其他團隊成員的互動 

4. 與主管的互動 

5. 工作描述和職責 

【註3】 語言和非語言溝通可能發生在： 

1. 外部客戶 

2. 內部成員，包括管理階層和團隊成員 
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【註4】 詢問可能涉及以下溝通技巧： 

1. 非口頭交流 

2. 清晰、簡潔地說話 

3. 使用適當的語言 

4. 使用開放和包容性的語詞 

【註5】 訊息可能來自： 

1. 電子媒體，如電子郵件 

2. 觀察 

3. 電話 

4. 口頭 

5. 書面資料 

【註6】 同事可能包括： 

1. 全職、兼職、臨時或派遣員工 

2. 管理階層 

3. 其他工作人員 

【註7】 不同背景可能包括： 

1. 年齡 

2. 文化背景 

3. 肢體殘疾 

4. 家庭結構 

5. 性別 

6. 語言 

7. 國籍 

8. 種族 

9. 性向 

10. 特殊需求 

【註8】 語言和非語言溝通可能包括： 

1. 肢體語言，包括面部表情 

2. 讀寫 

3. 說話和傾聽 

【註9】 團隊可能包括： 

1. 企業團隊 

2. 工作小組 
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3. 店內團隊 

【註10】 問題的解決可能會影響： 

1. 資源的影響 

2. 店內政策和程序 

【註11】 相關文檔可能包括： 

1. 信用卡單 

2. 原廠說明 

3. 貨架圖 

4. 產品退貨單 

5. 工作人員記錄表 

6. 庫貨單 

7. 電話留言表 

8. 時間表 

 


