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彼得〃杜拉克（Peter Drucker） 

 「企業存在的理由就是客戶。」 

 



課程目標 

 本課程主要目的是建立顧
客抱怨之預防機制、處理
顧客抱怨之流程與技巧及
危機處理原則，以創造服
務顧客的正面價值。 



課程大綱 

壹、為什麼會有顧客抱怨 

貳、顧客抱怨的威力與如何創造正面價值 
參、定期顧客滿意度調查 
肆、建立顧客意見與抱怨管理流程 
伍、處理顧客抱怨原則與技巧 
陸、顧客抱怨之預防 
柒、事件溝通與追蹤處理 

捌、案例分析與討論  



壹、為什麼會有顧客抱怨 

顧客為什麼會抱怨？主要是因為我們所提供的產
品或服務，和他原先的期望不同，而且是低於他
的期望值。 
更多的時候，顧客會抱怨，當然是他認為他權益
受損或已受到傷害。所以處理顧客抱怨時，要儘
速面對問題去處理，責任歸屬的答覆要明確，不
要有任何逃避的心態。 



貳、顧客抱怨的威力與如何創造正面價值 

「96%不滿意的顧客根本不會提出抱
怨，因為他們會直接停止交易，將生
意轉給別人做。剩下的4 % ，會提出
抱怨的那些顧客，才是你最忠實的顧
客！」這是美國華盛頓特區政府技術
支援研究計畫(Technical Assistance 

Research Program) 的研究數字。這個
調查結果，帶給我們一些發人深省的
想法。那些沉默的的人並不是沒有意
見，更不是因為感到滿意而沒有任何
抱怨。Soundless 嫌貨買貨人 



貳、顧客抱怨的威力與如何創造正面價值 

如果一位滿意的顧客會將他美好的消
費經驗告訴6個人，那麼一個不滿意
的顧客，會把他的經驗告訴至少15個
人（在今天這個網路的時代，這個數
字恐怕至少要再乘以一百倍了）。 

舉例來說，若你用某銀行的信用卡刷
卡消費幾十次都沒有問題，你會跟幾
個人說？但若你是在某次消費時遇到
問題，你可能逢人就會大吐苦水。 



貳、顧客抱怨的威力與如何創造正面價值 

王品集團董事長 戴勝益：不久前攀
登台中大坑山，在登山口遇到一隻
大黑狗，一開始，這隻狗與我保持
極大的距離，牠永遠站在20公尺遠
的地方看著我。 後來，我發現這
隻大黑狗的友善和溫和，於是我們
漸漸縮短彼此距離，等到了山頂時，
牠已經跑到我的腳邊搖尾巴了。 



貳、顧客抱怨的威力與如何創造正面價值 

人和狗都可以建立善意的互動，何況
是人與人之間的關係。其實，企業與
客戶間關係亦然。「把自己換成顧客
的角度來看待抱怨，就會將顧客的坦
率當成禮物。」肯花時間抱怨的顧客，
是表示他們對公司還有信心，抱怨反
而顯現出顧客的需要！就像我們王品
集團一向把顧客抱怨當成「天使聲
音」，亦把顧客當成「恩人對待」，
因為只有顧客，才能讓我們有存在的
意義和價值！ 



貳、顧客抱怨的威力與如何創造正面價值 

所以千萬不要把顧客的
抱怨當成麻煩！因為顧
客的抱怨是給我們最好
的禮物，而且是我們彌
補和改進問題的機會！ 
抱怨，的確是一份禮物。 



貳、顧客抱怨的威力與如何創造正面價值 

因此一定要重視服務、溝
通與回饋，包括突發事件、
人為的疏忽或不瞭解等因
素所產生的抱怨、批評與
要求，都要能即時回應，
迅速處理。 



參、定期顧客滿意度調查 

顧客滿意度（Customer Satisfaction Index ，
簡稱 CSI）調查(Survey)是用來測量一家企
業在滿足顧客購買產品的期望方面所達到
的程度。它可以找出那些與顧客滿意或不
滿意直接相關的關鍵因素（用統計指標來
反映，有時稱之為績效指標），根據顧客
對這些因素的看法而測量出統計數據，進
而得到綜合的CSI指標。 

 



CSI調查活動最早發源於1981年美國J . D. 

Power公司第一次開始對購買汽車的顧客實施
CSI調查，針對新車購入者進行調查，涵蓋全
美所有銷售之各種車型，經過評價後在發行
廣泛之美國汽車雜誌發表。 

建立CSI指標，以主要優良競爭廠家為標竿，
定期追蹤檢測CSI ，並藉由調查獲得之資訊
持續不斷改善行動，以達成市場『 CSI  No.1』
的目標。 

 

 

參、定期顧客滿意度調查 



企業依存於其顧客，因此理應隨時設法了解
顧客當前和未來的需求，滿足顧客需求並爭
取超越顧客期望。 
因為顧客的需求和期望是隨時不斷變化的，
顧客此時滿意不等於以後都滿意，如等顧客
提出要求才去滿足，企業就已經處於被動了。
因此企業必須藉由定期和不定期的CSI調查
來瞭解不斷變化的顧客需求和期望，真正做
到以顧客為中心。 

參、定期顧客滿意度調查 



Kotler(1991)指出企業唯一
不變的原則為滿足顧客的需
求，同時也認為CSI會增加
企業獲益率。 

參、定期顧客滿意度調查 



為提升顧客滿意度所進行的管理活動
稱為顧客滿意度管理(Customer 

Satisfaction Management，簡稱 CSM)。 

 

書面傳達員工了解，讓員工有以顧客
滿意為導向的服務精神。  
 

肆、建立顧客意見與抱怨管理流程 



顧客服務 

1.公司應建立顧客服務體系，以有效掌
握目標顧客群，並藉以提供服務之參
考依據。  

2.公司應設置消費者服務中心或080顧
客服務免費專線，提供諮詢服務。 

肆、建立顧客意見與抱怨管理流程 



客訴處理  
公司對所所提供的服務，應建立「客訴處理制度」，
對顧客所提出書面或口頭建議，均應作成記錄，並
註明事由、原因、處理日期及最終處理方式；該記
錄應定期統計檢討，並作為日後改進之依據。  
 
異常處理  
公司內部發現所提供的服務有異常狀況時，應建立
「異常處理制度」，找出矯正及預防措施，並作成
記錄。 

肆、建立顧客意見與抱怨管理流程 



建立「服務邏輯 (Service Logic) 」 

說明為什麼公司要提供這些服務，以
及如何提供服務。它必須整合以下三
個重點： 

◆顧客想要完成什麼？為什麼？ 

◆服務如何產生？為什麼？ 

◆員工如何提供服務？為什麼？ 

伍、處理顧客抱怨原則與技巧 



讓顧客服務成功的案例受到重視 
企業可以透過內部刊物、內部網路與
訓練課程，分享成功案例，強化企業
價值與文化。新加坡航空就利用內部
刊物，宣傳員工的傑出服務和服務修
復案例。如果客服人員了解，他們的
目標與企業重視的價值一致，他們會
更願意為客服的失誤付出心力。 

伍、處理顧客抱怨原則與技巧 



提供客服人員足夠的自主權限 
要處理顧客抱怨的問題，客服人員
必須有更多的自主權。麗池飯店就
提供一線人員最高兩千美元的額度，
彌補不滿的顧客。 

伍、處理顧客抱怨原則與技巧 



納入績效評估 
對於解決顧客問題有功的員工，企
業要提供激勵與強化。進行CSI調查，
來評估員工的表現，並將其績效納
入薪酬系統中。此外，對於員工忽
視顧客抱怨的行為，也須有所懲處。 

伍、處理顧客抱怨原則與技巧 



日本Management Support公司社長古谷治子
提出了3個處理客訴的技巧： 

 

1.明訂客訴處理流程和規則 

首先要向顧客道歉，接著立即調查原因，並
且向對方傳達幾分鐘，最後由負責窗口告知
顧客調查結果。這些處理方式都必須告知企
業全員，讓他們徹底了解。 

伍、處理顧客抱怨原則與技巧 



2.明訂員工與企業處理客訴的權限與行為
規範 

對企業而言，客訴是改善服務、強化企
業體質的契機，因此，不論是企業或員
工，都要對客訴有更積極的思考，好讓
第一線員工在面臨客訴時，能夠在被授
權的前提之下儘速處理。 

伍、處理顧客抱怨原則與技巧 



3.確保溝通管道暢通 

有時候客訴發生時，即使員工想立即
向上呈報或向主管請示，卻發生主管
「人間蒸發」的失聯狀態。因此，身
為主管必須提供「讓員工找得到」的
連絡方式，以免部屬遍尋不著主管、
錯失處理客訴的黃金時間。 

伍、處理顧客抱怨原則與技巧 



陸、顧客抱怨之預防 

顧客的滿意通常來自下列幾項因素： 
◆銷售活動之告知，如廣告等 
◆銷售人員之態度 
◆產品印象 
◆產品使用之滿意 
◆產品機能之維持 
◆產品問題處理 
◆附加價值，如獲得資訊與關心等 
◆企業形象之接受 



陸、顧客抱怨之預防 

(一)銷售優良的商品 

 1.了解客戶的需求與預算 

 2.訂購優良商品 

(二)提供良好的服務 

 1.態度惡劣。 

 2.說話用字不當。 

 3.標示與內容不符。 

 4.結帳時算錯。 

 



陸、顧客抱怨之預防 

(三)顧客抱怨處理前之心理準備 

1.代表公司 

2.克制自己 

3.一定要告訴自己這是對事不對人 

  (1)避免意氣用事，冷靜地談 

  (2)慢慢的談，有時間思考 

  (3)低聲調 

4.當成是人生的一種學習 

 



 不論你是自己處理問題，或是
得將問題轉交給公司其他人處
理，你都要追蹤後續的處理狀
況，確認客戶得到可以接受的
解決方案，最好還可以持續追
蹤更久一點，讓客戶知道你還
在關心他們的狀況，也可以確
認所有狀況真的完全沒問題。 

柒、事件溝通與追蹤處理 



捌、案例分析與討論  
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