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客戶服務專業職能系列 

化危機為轉機的客訴處理技巧 

一個不當或是欠缺技巧的客訴，影響一天情緒和一個月的績效 

 抱怨的客戶有很多種，可以分幾種類型?針對不同類型的客戶有

何教戰守則可應對? 

 面對客戶不合理的要求的時候，是該滿足他的需求還是要堅持公司原則？

又要怎樣確保客戶不會因此而得寸進尺? 

 面對不理性、不講理、不聽解釋的客戶時，我究竟應如何面對? 有何技巧？

可以讓他聽我說？ 

 身為現場服務人員，如何在面對激動的顧客的當下，還能冷靜沉著地處理客

訴？ 

事實上，沒有人是天生的抱怨處理專家，抱怨處理高手是可以調教和透過訓練而養成的。本課程

突破以往單純從技巧層面解決投訴的課程規劃，從服務業的特質著手找到化解抱怨投訴的關鍵

點，將複雜的事情變簡單，讓激情的謾罵轉變為和緩的舒發，課程不單只和學員分享如何處理危

機，更積極的傳授服務從業人員的正確心態，找回更積極的服務自信！ 

課程目標 

對個人 對組織 

 理解顧客的抱怨與投訴產生背後的真正

原因，並從正面的角度思考抱怨的價值。 

 從掌握客戶心態開始，協助學員掌握化

解客戶抱怨的技巧 

 建立服務業從業人員在高度競爭的

環境下應有的正確服務的認知。 

 建立客戶導向的企業精神，強化從

業人員對顧客異議處理正確觀念。 

學習效益 

客戶抱怨關鍵行為 

1. 能有效面對顧客抱怨並加以記錄查閱顧客資料，掌握與發展出可能的解決方式交由自己或相關負責

單位、人員處理。 

2. 能在短時間內或是溝通過程中判斷顧客問題屬性，並取得相關處理的方法或是提出解說回應顧客解

決問題。 

3. 對於客戶的抱怨可以進行分類處理及分析顧客抱怨的問題類型，以為後續謀求改進的依據。 

4. 提出與發展各類抱怨處理之較佳模式，提供組織執行避免類似的情況再次發生。 

課程特色 

 輕鬆活潑的氣氛引導方式，引導學員時時刻刻從講師之講述中時時察覺和自省，促使學員能夠保持

高度的參與熱情，將帶給你全新的學習感受。 

 特別規劃和學員產業特性接近類似之課堂實際演練習題，使訓練跳脫以往以講師為主體型態，進一

步促成學員學習遷移動態效果保障學習成效。 

參加對象 

 從事門市銷售或是業務銷售之從業人員。 

 客戶服務部門的主管、服務人員、或有機會負責客訴處理之人員。 

 公司內有意培養之客訴抱怨處理管理種子人員。 

 為客戶提供技術支援、維護合約服務的部門人員。 
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講師簡介 

鼎新知識學院特約講師、專案執行顧問陳慧如，現任派力思企管顧問公司培訓總監、中

華民國連鎖暨加盟協會專案顧問、亞太教育訓練網專案顧問,並主導各大服務業(百貨,

零售,一般,科技等)專任講師暨顧問、曾蟬連亞太教育訓練網 2003-2006 十大受歡迎講

師、台安醫院,亞東證券,..等企業的服務核心能力導入執行顧問經驗、台大醫院年度服

務專案講師、新力索尼台灣區服務銷售講師，曾任阿瘦企業人力資源部及顧客服務中心

負責人、營業部特助、ISO 系統專案負責人。 

 大綱 內容 教學方法 課程主旨 

一、  新時代

服務觀

念洗禮 

1.跨出自我成長的第一步 

2.服務為何難為?! 

探索服務難為之原因與難處 

3.建立樂在工作的價值觀 

4.正確的服務人員角色扮演 

講授 

經驗分享 

小組討論 

 以多種生活經驗實例中說明

產業競爭的趨勢和演變，讓

學員清楚現在服務業競爭之

激烈自覺自身工作的重要

性，激發服務之熱忱。 

二、  顧客抱

怨

處

理

實

戰 

1.顧客為何心生怨氣？ 

常見顧客抱怨原因分析 

2.正視顧客抱怨的真義 

3.處理顧客抱怨的自我提醒 

三開 vs.三關 

處理話術修正與討論 

4.化解衝突五原則 

5.抱怨類型分析與因應 

跨產業交叉角色扮演與練習 

6.決勝滿意五步驟 

7.神奇語法運用與禁忌用語提醒 

8.抱怨處理難解之結剖析 

顧客要求與公司政策嚴重衝突 

如何應付非當事關鍵人 

抱怨處理重要關頭致勝關鍵 

講授 

小組討論 

經驗分享 

角色扮演 

案例討論 

解析客戶投訴抱怨背後的原因和動機

分析與真正目的。 

提供實用的流程模式和話術範例使其

掌握客訴處理之技巧，並且正確擬定解

決辦法，設法將抱怨客戶轉為忠誠客戶。 

透過精心設計的個案演練，驗收和確

保學員能夠將所學應用於未來的工作

中。 

主辦單位得視報名情況保留實際開課日期與講師或上述題綱變更權利，最新訊息請上網 http://dsa.dsc.com.tw 

 


