
化危機為轉機的客訴處理技巧※徐淑麗 

壹、前言  

    由於消費者意識的抬頭與餐旅業商品的多樣性與多元化，顧客選擇的機會相當

多；因此顧客在預期對餐旅品質的期待與對服務的水準要求相對也提升了、然而若

餐旅第一線的服務水平沒有到位的話、很容易造成顧客的抱怨與不滿甚至產生危機 

。在服務的過程中，顧客的抱怨難以避免，一旦發生了、是否在第一時間得以迅速

處理，則反應出企業的文化與服務人員是否平常訓練有素與對顧客的行為與心理所

呈現的反應是否有高度的敏感度。 

貳、危機就是轉機 

    顧客抱怨與不滿並不可怕，最怕的是已經得罪了顧客仍不自知，甚至連一點道

歉、悔意、或馬上加倍補償的動作都沒有做到，反而還理直氣壯不認為自己有錯，

認為是顧客不對、吹毛求疵、對方是奧客…甚至還和顧客起了衝突或口氣不佳、肢

體語言呈現不高興或態度不佳，應該馬上處理的關鍵時刻，若沒有立即處理即可能

對餐旅業產生危機，進而對組織產生重大且無法預測的衝擊事件。針對可能潛在或

是當前的危機，還是可以透過預防與因應等各種有效手段，達到解除危機的目的。 

    危機的發生常有諸多因素，有些危機是『人為』造成，有些是『意外事故』因

此危機的產生是有以下特性: 

 危機具有階段性：潛伏期、爆發期、擴散期、解決期是一步一步所產生的、

有發展的脈絡可尋、某五星級飯店成為不法勾當場所、不是機率問題、乃是

平日管理的漏洞與姑息所致。 

 危機具有威脅性：危機的本質就是威脅，視個人主觀感受及認定。所產生強



弱的程度可依有可能損失價值的大小、發生機率的高低及時間的壓力而定。

可分為一、有形損失：例如天災的發生，造成業績下降。二、無形損失：例

如：形象的損傷所造成無法估計的後續影響。 

 危機的發生具有不確定性：危機是瞬間發生，但經常會持續一段或長或短的

時間，時間愈長，傷害愈大。危機何時會真正爆發無法精確預測或估量的；

機械器材即使平日依規定維修；但偶發的意外事件卻是誰都無法掌握。 

 危機具有時間的急迫性：危機突然出現，當事人只能在相當有限時間以既有

資源與資訊作出決定。許多危機的突然發生，往往需要在有限的時間下做出

快速的處置反應；例如主題樂園的遊樂器材的意外事件處理與旅館業者的天

災處理都具備急迫性。 

 危機具有雙面效果性：危機就是轉機，同時具有正面與負面兩方面效果。因

此「危機」的定義就是面臨重大且緊急的危險狀態，逼使人們必須在短時間

內作出決定和處理。 

換言之危機包括危險與機會雙層涵義：危險…危機帶來負面影響，常會對企

業的運作生存造成某種程度的威脅；危機也可能帶來新的契機，使組織呈現

新風貌並更能適應外在的環境變動。例如：2001 年的納莉颱風造成大台北周

邊地區淹水又停水、停電； 

 台北晶華酒店以半價優惠受災戶，不但打響正面形象，當時的業績也是大有

展獲。 

參、危機的類型 

一、外在原因… 



 天然︰颱風、地震、火災、水災 

 人為︰消費者抗議、消保機關發布對產品或服務不利的消息、商品遭歹徒下

毒、公司負責人遭綁架等。 

二、內在原因… 

 可能涉及多種與經營環節相關的作業活動； 

 餐廳製程不良造成產品品質出現瑕疵或衛生出現問題、組織內溝通不良造成

各種管理衝突、財務結構不良引發週轉失靈等。 

肆、危機管理的意涵與步驟 

危機管理的意涵為屬於一般管理領域內的一種專業管理技能。其目的在於以最

佳費用－『效率』確保組織的資產及活動的一種計畫及控制的程序(program )。最

高終旨在於防止公司倒閉及破產,經由企業危機的合理管理,來提高經營效率、增加

企業經營利益。 

危機管理的程序與步驟為：一、危機的發現與確認(crisis identify) 二、危

機的分析、評估(crisis evaluation) 三、危機管理手法(crisis management)。 

危機的發現與確認(crisis identify)內涵包括 

從人力資源管理的構面來盤點確認到底企業擁有什麼樣的人才 ?了解人與物,

有可能發生什麼樣的事故？了解人的危機和物的危機,有可能發生的機率？人與物

的危機造成什麼樣的結果？會有什麼樣的損失型態？ 

發現、確認危機的方法可透過以下靜態資料進行 

從財務報表、各項設施操作與安全流程圖、檢核表、過去事故報告檔案、實地

檢查報告書、上下游廠商與遊客之契約書（門票、訂房單、合約書…）。根據過去的



損失紀錄，預測事故發生的機率與可能的損失金額。 

危機的分析、評估(crisis evaluation) 

預測的項目包括危機的發生頻率（事故發生機率）和損失程度（事故的可衡量

強度）。例如：商譽損害可轉化為營業額的損失。 

危機管理手法(crisis management)  

可以從以下幾個關鍵點來檢視危機管理手法以達到危機控制進而防範事故的

發生。從危機迴避、損失預防、減輕損失、分散危機、集中危機處理、到轉移危機

等方法，衡量公司的財務能力,可預測的危機加以保留或選擇將危機轉移給第三者處

理,設法減輕公司可能承擔的危機。消極做法是指未採取適當對策;結果造成危機負

擔情形，而積極謀求對策;降低企業損失最低程度，危機的轉移是以投保方式的危機

轉移 (純粹危機…如天災)至於手段的選擇，主要以組合各種不同的手法進行。 

因此從危機爆發前應建立儲存相關組織危機資訊的知識庫，針對各種危機組

合，擷取他人危機處理的經驗，草擬出各種可能的『最糟糕劇本』建立危機處理、

而藉由危機訓練系統模擬處理演練、而經由外在的危機感應系統職司危機情境的偵

測與預警行為。危機發生時啟動危機管理資源系統；主控相關人力、物力、財力和

人際網路的各項資源分配。同時也啟動啟動危機指揮中心，他是危機發生時的管理

心臟;又包含三個核心小組：危機處理小組、危機模擬專家、與危機情境監測小組。 

最後危機落幕後『危機公關』常左右後續效應是往收斂還是擴大方向發展; 平

常對外的溝通要良好。由危機管理資源系統向危機評估系統彙報資源耗用狀況，進

行危機處理的成本效益評估。評估系統對個案提出危機復原計畫，進行後續的組織

變革與重整。風險管理評估系統將危機過程中所獲得的寶貴經驗，回饋給儲存相關



危機資訊的知識庫，最為危機預防作業時之參考與教育訓練教材。 

現代危機管理專家卡波尼葛洛提出危機管理的七大步驟: 

從第一步，辨識組織的弱點，第二步，防範危機發生，第三步，擬定應變計畫，

第四步，洞悉危機所在，第五步，危機期間與結束後的溝通，第六步，監控危機發

生並視情況評估與調整，第七步 ，將組織隔絕於危機之外。 

    餐旅業是屬於石頭與人兩者所組成的行業；然而餐旅業得以成功的關鍵因素不

完全在於硬體對外呈現的影響，反而軟體才是主要的影響關鍵因素；在探討整個顧

客抱怨處理的技巧過程中非常重要的一個觀念就是，我們第一線的同仁是否很清楚

瞭解服務的價值觀與同時在與顧客互動過程中，所產生的形象已是在販售個人的品

牌與公司的品牌，服務同仁本身已是個商品了，所以他的一言與一行都要表現出專

業與服務顧問的形象；甚至他是否可以認同公司了服務理念，以主人的身份來招呼

每位前來的顧客呢？而表現出凡事想在顧客之前，尊重顧客的獨特性，以關懷的心

來服務顧客，不輕易的說出「不」還是常常拿出公司的規定、這個不可以、那個不

可以呢？是否總是表現得主動積極的工作態度，餐旅業第一線的同仁如果都可以具

備如此貼心、窩心與熱情的特質，服務品質決對是可以經得起考驗的，當然經營的

績效不言而喻，也會反應在企業的獲利與員工的薪資福利上。相對的客訴與抱怨自

然不易產生。 

伍、客訴處理技巧 

但是萬一企業內部的訓練不夠，主管與員工對於服務層次的認知不夠，與顧客

的期待有落差因此產生了客訴與抱怨又該如何處理呢?常見的抱怨處理有那些？客

訴處理的標準作業程序為何？為什麼需要處理客訴(抱怨)事件？如何掌握聆聽的要



素？解決問題的方法與步驟？客訴的處理關鍵要點？ 

為什麼需要處理客訴(抱怨)事件，這是因為要規避與顧客引起糾紛，謀取處事

的合理化與成本的降低以及提昇企業形象、蒐集行銷資訊、爭取與保持顧客對於企

業的信心，滿足顧客與擴大企業的利益，同時也是履行法律上的義務。 

一般而言處理客訴的標準作業程序並沒有一套很制式固定的標準，反而是正確

的服務觀念所呈現出外在的反應與處理方式是否為顧客所接受與認同，因此當下一

旦發生了客訴，現場的回應應以同理心來對顧客之抱怨表示道歉，並予以同情；注

意聆聽顧客之問題，不要打斷與插嘴；仔細聽顧客講完整個事件發生過程；同意與

尊重顧客的說法；不要輕易答應顧客的要求；告知顧客自己的做法，並給顧客一個

提議；引導顧客談論有興趣的話題；最後要謝謝顧客提出寶貴的建議，檢討缺失並

設法改善，保證以後不再發生；詳細紀錄客訴發生過程，並將紀錄發送相關部門(人

資管理部門、執行辦公室)，作為未來新進員工教育訓練的教(案)材、藉此提升企業

的服務品質與塑造卓越的企業文化。 

常見的客訴事件有以下：顧客對旅館的政策不熟悉、對專業術語不熟悉、旅館

已客滿、員工態度不佳、沒有確切的交班清楚、交辦事項未落實完成與回報、實際

所提供給顧客的與原始指定的不盡相同(或不符合、與顧客認知的有落差)、顧客已

到達櫃檯房間未整理好、請勿打擾而漏接電話或留言、房間整理不清潔、房客受到

打擾、房間設施損壞或故障、房間備品不足、提供服務的動作太慢、房客物品遺失、

送洗衣物所產生的客訴、語言溝通不良、應對不得體。 

投訴的方式可以分為電話投訴、函件投訴、和面對面地向飯店人員投訴，茲說

明如下： 



（一）電話投訴 

每當接到電話投訴時，應注意要表達對問題的重視與關心，告訴顧客他們的寶

貴意見會向管理當呈報；要友善、熱誠及有禮貌；保持客觀的態度；語調要輕聲細

語並保持鎮定；隨時紀錄處理的時間、姓名、房號、投訴內容及處理方式。 

（二）函件投訴 

每當接到函件的投訴時首先看清楚來函的投訴內容；尋找該住客的入住資料；

找出被投訴的有關工作人員及瞭解事發過程；與被投訴的員工面談；查明真相後如

果是員工失職，應給予以適當的懲戒紀律處分並公告；回覆顧客並道歉，紀錄時間、

姓名、房號、投訴內容及處理方式。 

（三）當面投訴 

當顧客當面向我們抱怨投訴時，我們應該瞭解顧客、都希望在離開旅館時，問

題得以得到解決；處理者應專心聆聽、留意顧客的表情與投訴內容；處理者應表現

熱忱、友善、關心及願意協助；詳細紀錄投訴的內容；請勿太過武斷及打斷顧客的

陳述；留下顧客的姓名、電話號碼，令對方安心；專心誠意的幫顧客解決問題；切

忌在公共場合處理投訴問題，應引領顧客到寧靜舒適的空間為宜。 

如何掌握聆聽的要素 

要養成筆記的習慣，幫助記憶力；得宜的轉述、牢記聽到的事實加以陳述；集

中精神，培養興趣；控制思緒正面積極的態度、認同苦主的感受；避免慌張、配合

說話速度，表情與聲調一致、達到舒適溝通；掌握情緒、避免因失控，而引發顧客

的更加不滿；樂於聆聽，是雙贏策略的開始。 

解決問題的方法與步驟 



從確立問題的主因：重視徵兆與預警，收集資訊的方向。以及從不同的角度看

問題的發生：瞭解問題是什麼、發生原因有那些？有那些解決問題的好方法？選擇

最好的方法處理。最後執行解決問題的行動：要有明確具體的方法與洽談人員的安

排並明確的授權。 

客訴的處理關鍵要點 

面對客訴事件，可藉「制度化」方式來進行，並和相關部門單位聯絡協調再行

處理。面對客訴事件的處理方式依序如下： 

首先要表示感謝並向顧客道歉，感情的處理比事件更重要，安撫情緒穩定內心

的激動。同時處理者要凝神傾聽，採低姿態，讓對方一吐為快，一邊聽同時做筆記，

傾聽必須全神投入報以同情及諒解之心情，絕不可以應付做作，否則會引起更大的

反感。 

    探究原因，確認並冷靜分析，縱然顧客有所誤解，也不可指責及不屑的態度與

肢體語言呈現。尋求對策必須遵照公司的方針與企業文化來執行並傳達公司負責的

態度與誠意，降低企業負面的形象。 

最後對於客訴的處理技巧、仍應有持續追蹤與檢討的過程，其目的是在確保顧

客的滿意度與忠誠度，所以可以訂製追蹤圖表與抱怨處理卡。 

陸、結論 

    顧客抱怨的產生在餐旅業是難以避免的，但它是「落後指標」，唯有落實教育訓

練、培養具有熱忱的餐旅服務同仁，重視自我的工作與建立正確的價值觀才是「領

先指標」，永遠要努力、認真的把服務做到『一次到位』，因為不變的事實就是『顧

客的第一次』，對餐旅從業人員而言有可能已身經百戰，但卻是顧客的第一次，也可



能是最後一次，關鍵就在於穿上了制服的同仁、不管今天是處於何種職位，就代表

了公司，當然也開始建立自己的品牌；如何打造個人的品牌，唯有建立個人獨特與

差異化的優質服務方式，將顧客視如親友般的接待，他們要離開我們還真的找不到

理由與藉口，更遑論有客訴與抱怨等不滿了！ 

 


