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  設立資格目的

顧客對機構的第一個印象，很大程度取決於前線服務人員

的親切及專業態度。一個愉快的經驗，往往給他們留下良

好的印象。如何有效建立良好的顧客及銷售服務，已經成

為企業賴以成功的重點工作。

一套有效的服務質素培訓，不但能提升企業的優質形象，

還可成功吸引新客、維繫常客，對業務發展大有裨益。

因應服務行業的需求，City & Guilds 設立顧客服務及銷售

資格系列。這個「知識為本」的短期資格課程，讓學員掌

握服務行業所需的顧客服務、銷售及衝突處理知識，幫助

學員提升其服務水平達國際標準。

不論僱主、僱員，以及準僱員，都能受惠於這些針對行業

需要的職業資格課程。

  設立資格目標

修畢此資格課程的僱員，在下列範疇都有正面得益或貢獻︰

• 獲得可直接應用工作環境的行業知識；

• 加深對行業運作的了解；

• 理解有效溝通的重要性。

調查顯示，僱主為僱員提供教育及發展機會，對挽留員工

及營運效率均有正面效果。

  授課建議

各項資格的指導學習時數為 7 小時，考生應在課堂為主的

學習環境內上課。

  評核形式

本資格設有考評程序，及格考生將獲頒International 

Introductory Award 相關系列的資歷。考生須通過一項 

40題「是非題」測驗，限時1 小時。測驗將由 City & 

Guilds 批改。

  參考資料

備有考試大綱、考生手冊、導師指南及影片，請與我們聯 

絡。

僱員能從這些實用的資格課程中獲益，僱主亦同時受惠於

下列多個方面︰

• 因服務質素提升而挽留更多優質顧客；

• 增加收入；

• 提高工作團隊的活力；

• 加強僱員的溝通技巧。

國際資格系列（證書級別） 大綱簡介

餐飲及款待業顧客服務（8412-72）

餐飲及款待業銷售（8413-73）

衝突處理（8414-74）

服務業顧客服務（8415-75） 

銷售（8416-76）

• 顧客服務的簡介
• 有效溝通
• 展現正面專業形象
• 處理顧客投訴

本資格強調顧客服務在餐飲及款待業內至關重要，並鼓勵學員從個人及機構
的角度，來理解顧客服務的要求及期望。

餐飲及款待業顧客服務
(8412-72)

• 銷售理論
• 有效的銷售溝通方法
• 了解顧客的需要
• 學習基礎銷售技巧
• 了解銷售乃工作不可劃缺的部分
• 理解主動銷售的重要性
• 如何向顧客講解產品或服務的好處
• 處理顧客異議
• 識別成交機會

本資格讓學員理解銷售乃所有前線工作不可劃分的部分，並讓他們學習到餐
飲及款待業所需的基礎銷售知識。學員將對個人的銷售知識增添信心，並感
到對公司業務作出更多貢獻。

餐飲及款待業銷售
(8413-73)

• 衝突的定義及引起衝突的因
• 內在與外在顧客衝突
• 衝突的代價
• 如何化解衝突
• 在衝突中如何有效地溝通
• 怎樣透過溝通預防衝突發生 
• 各行各業中避免衝突的辦法

本資格幫助學員洞察潛在的衝突情況，掌握化解衝突的知識。學員更會了解
妥善處理衝突對業務的重要性，透過所學知識，增強化解衝突的信心。

衝突處理
(8414-74)

• 顧客服務簡介
• 有效溝通技巧
• 塑造正面專業形象的方法
• 處理顧客投訴的方法

本資格強調顧客服務在商業環境內至關重要，並鼓勵學員從個人及機構的角
度，來理解顧客服務的要求及期望。

服務業顧客服務
(8415-75) 

• 銷售理論
• 有效的銷售溝通方法
• 了解顧客的需要
• 學習基礎銷售技巧
• 了解銷售乃工作不可劃缺的部分
• 理解主動銷售的重要性
• 如何向顧客講解產品或服務的好處
• 處理顧客異議
• 識別成交機會

本資格讓學員理解到，銷售乃所有前線工作不可劃分的部分，並讓他們學習
到所需的基礎銷售知識。學員將對個人的銷售知識增添信心，並感到對公司
業務作出更多貢獻。

銷售
(8416-76)




