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課程大綱 

• 領導與管理 

• 領導風格自我評估 

• 模擬練習 

• 影片：指導技巧 

• 【一分鐘管理】學習點 

• 服務改善機制 

• 角色扮演 
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執行方法 

•共識目的及目標    

•構建未來願景 

•建立雙贏提案 

•組織執行團隊 

•教育與培訓 

•定義管理框架 

-流程 

-系統 

-組織 

•執行管理工具 

•評估效果 

•跟進及指導 

•神秘客戶審核  

•檢討及改善行動 

•設定新績效標準 

溝通與
共識 

設計及
建立 

安裝及 

執行 

持續及
改良 
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企業管理 
硬的部分  

(管理系統） 

軟的部分  

（領導人風格） 

• 指導 

• 計劃 

• 跟進 

• 分配 

• 檢討 

• 激勵 

• 培訓 

• 流程 

• 步驟 

• 標準 

• 制度 

• 方法 

• 架構 

• 工具 
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領導及管理風格 
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領導管理風格 

專權 

• 要求組員依從她的選擇 

• 除發指示外不理別人意見 

• 進取及攻擊性強 

• 不太願意與成員溝通 

• 在組員中存在不滿，對抗，

敵意心態 

• 較強調工作過於人際關係 

 

放任 

• 讓組員隨心所欲的工作 

• 不作決定，不作準備，不

參與 

• 缺乏計劃 

• 不聞不問 

• 沒有批評及糾正 

• 給予很少指導 
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積極管理行為 

指導與支持 

回饋 

Active 

 Management 

報告 

解決問題 

分派任務 

提供指示 

跟進 
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如何進行指導 

當你看見良好的工作表現︰ 

• 一看見就要說出來 

• 要具體地說出來 

• 讓對方知道哪裏做得好、應該繼續做

下去 



KAR Consultants Co. Ltd. All Rights Reserved  2013 

如何進行指導 

當你看見不良的工作表現︰ 

• 要私下說 

• 要有建設性 

• 檢查一下自己的態度 

• 要讓對方知道你關心他 

• 不要說出所有的答案，而是提出問題 

• 讓他們自己找到解決的辦法，只需要提出一些

建議，但需要簡單精練且可行 
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如何進行指導 

糾正一些壞習慣︰ 

• 要私下說 

• 要有建設性 

• 不能一直兜圈子 

• 無論是提出問題還是解決辦法都要溫和且直接 

• 要提防他們為了保護自己而產生的枝節問題 
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如何進行指導 

如果員工已經進入了死胡同︰ 

用兩分鐘解決的辦法 

步驟︰ 

說出你看見的情況 

• 讓對方作出回應 

• 提醒工作目標 

• 詢問具體解決辦法 

• 雙方同意 



一分鐘經理的學習點 
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「一分鐘經理」的基本原則 

• 要求員工建立簡明清晰的目標 

• 員工表現優異時，不吝嗇稱讚 

• 當員工表現不如預期，亦應加以批評 
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制定 – SMART 目標 原則 

Specific -明確性 

要清晰、明確，讓上司與下屬都能够準確地理解 

Measurable -衡量性 

要量化或質化，檢討時時應該採用相同的標準進行衡量和評估 

Achievable - 可實現性 

目標要通過努力才可以實現。既不能過低，也不能偏高；過低
毫無意義，偏高則無法實現 

Responsible – 負責性 

設定的工作目標要有相關人仕或部門負責 

Time Bound -時限性 

要有時限性，要在規定的時間內完成，時間一到，就要看結果 
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S 例子 

目標：增強客戶服務意識。 

這種對目標的描述就很不明確，因為增強客戶服

務意識有許多具體做法， 

 

減少客戶投訴 

提升服務的速度 
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SM例子 

 

減少客戶投訴 

– 過去客戶投訴率是３％，現在把它減低到 0％。 

 

提升服務的速度 

– 收銀的速度從5分鐘提升至正常的標準1分鐘 
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SMA例子 

 

減少客戶投訴 

– 過去客戶投訴率是３％，現在把它減低到１.５％。 

 

提升服務的速度 

– 收銀的速度從5分鐘提升至正常的標準2分鐘 

 

 



KAR Consultants Co. Ltd. All Rights Reserved  2013 

SMAR 例子 

 

減少客戶投訴 

– 清潔同事在餐具過去的客戶投訴率是３％，

現在把它減低到１.５％。 

 

提升服務的速度 

– 前台收銀的速度從5分鐘提升至正常的標準2

分鐘 
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SMART 例子 

 

減少客戶投訴 

– 5月份內清潔同事在餐具過去的客戶投訴率是

３％，現在把它減低到１.５％。 

 

提升服務的速度 

– 5月25日前，前台收銀的速度從5分鐘提升至

正常的標準2分鐘 
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練習 

找出每個步驟內的錯誤行為句子 

1. 設定一分鐘目標的步驟 

2. 一分鐘稱讚的步驟 

3. 一分鐘批評的步驟 

 

 工作人員將會派發相關物料給你們 
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(正確答案） 
 
設定一分鐘目標的步驟： 
 
1.定義【好表現】的標準是什麼 
2.用文字來描述你的每個目標，並記錄在紙上 
3.將主管與員工的目標達成一致意見 
 
員工要： 
4.每天不時地用一分鐘時間審視自己的表現 
5.看看自己的行為是否與目標一致 
 
主管要： 
6.每天不時地用一分鐘時間審視員工的表現 
7.看看員工的行為是否與目標一致 
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（正確答案） 

一分鐘稱讚的步驟： 

 

1. 及時對它們進行稱讚 

2. 告訴他們對在哪裡，要說得非常具體 

3. 告訴他們這件事情做對之後，會讓你感到多

麼高興，對整個團隊和其他同事又會有多大

的幫助。 

4. 鼓勵他們以後繼續這樣做 

5. 跟他們握手，或用其他舉動向他們表明你支

持他們獲得成功 
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（正確答案） 
一分鐘批評的步驟： 
 
1.提前告訴下屬，你將對他們的工作作出明確的評價 
 
批評的前半部分： 
 

2.在事情發生後盡快對他們進行批評 
3.具體地告訴他們錯在哪裡 

 
4. 告訴他們這件事帶給你怎樣的感受，而且要說得非常明確 
 
批評的後半部分 
 
5. 和他們握手，或者用其他行動讓他們知道你真誠地站在他

們的這一邊 
6. 提醒他們你對他們有多器重 
7. 再次肯定地告訴他們，你認為他們是好的員工，只是在這

件事情上做得不好 
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服務提升機制 

神秘顧客調查  

內部巡查  服務提升行動記錄 

每週2次碰頭會 (< 15 分鐘)  

- 按會議程序檢討 

- 應用一分鐘經理技巧 

及二分鐘指導技巧 

服務提升行動記錄 
Centre 中心: 中華店

Magic Words

魔術語

Smile

笑容

Service Experience - 5

Factors

體驗服務五要素

知道並且能將這些魔

術語應用到日常工作

中。

常常微笑 能說出內容，大部分

可以做到，但不能聯

繫起來

不僅能掌握培訓中所

提及的魔術語，還能

更多地用新的魔術語

經常微笑 能說出內容，並理解

透徹，在具體的工作

中也運用得好

能在日常工作中常用

魔術語

常常微笑，全程微笑 五要素做得還不錯，

對服務的認知也很好

不僅在工作中能很好

的運用魔術語，還能

將其活用在家庭生活

中

常常笑 對五要素理解得比較

透徹，並能很好地應

用在工作中

15

14

1，儘量多瞭解客戶的需要並熱切回應，儘快給予客戶説明，讓客戶覺得跟更可靠。  2

，針對難記住一些客戶的名字，在一周內要記住自己接觸的客戶。

對客戶的需求能更熱切的回應，並請1－2人來督促其成效。4

5.8 Eva  纖體師

3

5.8 Cathy 纖體師

2

5.8 Sherry 纖體師

在接下來的一周裡，對不太熟悉的人多笑；對周圍的同事，當感覺她們不開心時，努力

使她們開心（2－3人）

能說出體驗服務五要素的名稱且能工作內容聯繫起來。1

5.8 葉潤平 保潔

服務提升記錄表

S/N
Date

日期

Name

姓名

Position

職位

Service Points 服務點

Action Plan

改善行動

Due Date

到期日
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Due Date
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每週碰頭會議 

一周2 次，固定日期 

時段 ：非繁忙時段 

需時 ：不超過 15分鐘 

主持人 ：第一主管或第二主管 

與會者 ：當值員工  

管理工具：服務提升行動記錄，內部巡查

報告，神秘顧客調查報告 
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碰頭會議程 

內容：（部分或全部） 

–值得表揚的地方 

–需要改善的地方 

–新目標或注意事項 

–其他人的服務改善建議 
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碰頭會議 
目的： 

是 

–激勵員工 

–尋找改善空間，提升服務水平 

–收集提升服務意見 

不是 

–針對個人錯誤   

–尋找誰是罪魁禍首 
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如何使用 

 日期 負責人 行動 完成期限  進度

3/15 David 告訴同事有客人讚David好禮貌 3/22 完成

3/15 Mary 要做多D產品推介 3/15

 服務提升行動記錄

怎樣寫好D！ 
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《0.01法則》 
  每天的0.01决定了最終的結果 

 一張章貼在日本某小學裏的「勵志公式」海報 
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認識自我領導風格 
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執行時可能遇到的障礙 

1. 培訓員工是培訓部的工作，平常已經很忙，無時間兼顧。 

2. 跟住流程和系統做事只會握殺員工的創意。 

3. 通常員工對太長遠的事情沒興趣，所以不應該跟他們說什

麼公司長遠目標及發展。 

4. 要做好服務，員工便要做得辛苦一點，所以好難尋求到一

致的共識。 

5. 與員工進行工作表現檢討只會增加我與員工的矛盾。 

6. 經常跟進員工的工作表現只會令他們感覺不被信任。 

7. 神秘客戶看到的一刻並不代表全部的事實。 

8. 檢討會議(碰頭會)及改善行動記錄只會增加文書工作。 

 


