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職能單元代碼 PIC3R2117v2 

職能單元名稱 提供寵物、產品和服務的相關資訊 

領域類別 個人及社會服務／個人照護服務 

職能單元級別 3 

工作任務與行為指標 

一、蒐集並記錄客戶需求 

1. 運用人際關係技巧【註1】，正確地探詢、理解與確

認客戶需求【註2】 

2. 依照組織規範或流程，正確且即時地記錄與處理

客戶的疑問與需求。 

3. 蒐集客戶資訊需求時，若遭遇個人和專業方面的

局限【註3】，依組織規範與流程通報相關人員進行

處理。 

二、提供客戶產品與服務的資訊 

1. 依據客戶疑問，以即時和專業的方式提供客戶需

要的資訊【註4】，滿足客戶的需求。 

2. 根據需要，適當地提供客戶可能需要的寵物知

識、產品和服務的介紹【註5】，以滿足客戶需求 

3. 處理與對應不在自己權責或知識範圍內的客戶要

求，並轉介給其他適當的工作人員接續完成。 

職能內涵 

(K=knowledge 知識) 

一、組織規範之服務內容(價格)。 

二、原廠產品內容及適用情形。 

三、產品所涉及之動物保護、環境安全與食品藥物法規。 

四、寵物生理相關知識。 

職能內涵 

(S=skills 技能) 

一、依據寵物情況判別適用現有產品之技能 

二、依據客戶描述辨識寵物情況與產品或服務需求之能力 

三、書面閱讀與理解技能，包括對法令與組織規範、產品

說明與書面指示。 

四、口頭溝通技巧，包括進行介紹與建議、提問技巧、積

極傾聽。 

五、計算技能，以正確提供正確數量與價錢。 

評量設計參考 

一、進行關鍵工作任務/能力之證據： 

1. 正確理解與蒐集客戶需求。 

2. 專業的態度回應客戶需求、解決客戶問題 

3. 與客戶和同仁進行有效溝通 
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4. 如果客戶的詢問不在知識或權責範圍之內，尋求

其他工作人員的協助 

5. 提供寵物、產品和服務資訊…等所需的技能和知

識，必須能夠轉移到各種工作環境和情境中，包

括處理意外事件的能力 
二、評量情境與資源： 

1. 本單元在可在工作場所的實務工作中進行，或在

模擬工作條件的情況下進行。工作場所可以包括

寵物店、水族館、寄宿狗舍、貓舍、鳥舍、寵物

訓練或美容或獸醫工作場所…等 

2. 評量時須能提供一定範圍的產品、服務及相關資

訊、設備和/或資源…等，以利人員展現其能力 

三、評量方法：選擇足以展現受評者所需知識、能力之口

語或技能評量，建議成果證據包括： 

1. 對受評者進行技能或口語評量 

2. 觀察、記錄和第一手證明受評者應用在實際任務

的證據 

3. 在重現正常工作條件的情況下模擬練習 

4. 第三方證據 

5. 工作場所紀錄與相關文件 

6. 提供實際技能證據的作品集 

【註】本單元可與其他相近領域類別單元進行整體評量。 

說明與補充事項 

【註1】人際關係技巧：例如個人人際空間的考量、傾聽並

適當地回應客戶、給客戶確認要求的機會、尋求客戶

的回饋意見以確認需求、總結和複述客戶的訊息以確

認、使用適當的聲調和肢體語言…等。 

【註2】客戶資訊需求：例如產品和服務、具體的工作要求

和規格、專業或技術援助的需求…等。 

【註3】個人和專業方面的局限：例如欠缺關於特定產品及

其應用的知識、欠缺處理客訴及資訊互動的技能、組

織政策和程序、職業安全衛生和其他法律考量…等。 

【註4】客戶需要的資訊：例如特定寵物的資訊、寵物飼養

或營養需求、正確使用及安裝設備的相關限制、客戶

和組織雙方的責任、個人防護設備要求、可用產品或
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服務、設備的維修和維護要求（例如：更換零件…

等）、保固…等。 

【註5】動物、產品和服務的介紹：例如提供足夠的手冊、

價目表和產品、確保動物居住環境的清潔衛生、正常

運作的操作顯示、安全操作和使用的技術…等。 

 

更新紀錄 

2020年修訂職能內容。 

 


