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在公司規範下找出適合你的抱怨處理模式。

確保顧客再回流。

課程目標



課程內容

危機的定義(個人or企業)

顧客流失的原因
顧客難以應付的原因
經常發生的顧客抱怨
顧客抱怨處理技巧



抱怨處理-觀念

飯店每一位員工都該學習如何處理顧客抱怨

顧客抱怨處理不當，處理人員要負70%的責任



危機是..

定義：

凡危害或威脅企業的生存或永續經營之因素均稱之。

徵兆：

出現越來越多顧客抱怨和品質的問題，主管忙著花更
 多時間處理失誤..

結果：

化解或失敗..



顧客流失的原因

由下列源資料可得知企業流失顧客的原因:

1%因為顧客死亡

3%因為顧客搬家

4%因為顧客自然性的徘徊

5%因為朋友的推薦

9%因為別處更便宜

10%因為顧客是習慣性的抱怨者

68%因為顧客的需求被漠視



顧客難以應付的原因

有些人比一般人更難應付，也許有少
數人天生粗魯，心眼壞，但是當顧客
生氣、粗魯、挑釁或難以侍候時必定
有原因：



顧客難以應付常見的理由，其中有的可能適
 用於你所處理的情況中。

他們疲倦或感到挫敗。

他們迷惑或困窘。

他們防衛自我或自尊。

他們以前沒遇到相同的情形。

他們覺得被忽視沒人聽(注意)他們的。



顧客難以應付常見的理由，其中有的可能適
 用於你所處理的情況中。

他們也許喝了酒或吃了藥。

語言溝通上有困難。

他們過去在相同的情形下曾受過不好的待遇。

他們在趕時間或等候服務過久。

其他原因。

員工為了自己的方便，造成顧客的不便！



經常發生的顧客抱怨

硬體-人身傷害事故

軟體-人為因素、流程問題

其他-天災、疾病



抱怨處理技巧

最高處理原則:『了解到底發生了什麼事』。



抱怨處理技巧

一、判定狀況

二、企業文化(一次到位或分段式補償)

三、法令依據

四、化解顧客的憤怒



抱怨處理技巧—永遠不能出口的言詞

1.這又不是什麼大問題

2.一分錢一分貨你懂不懂

3.絕對不可能會發生這種事

4.這不關我的事

5.這我不太清楚

6.你自己沒看清楚價格嗎



抱怨處理技巧—永遠不能出口的言詞

7.公司就是這樣規定的

8.不可能，怎麼是我們的錯

9.我不知道，去找主管說去

10.你應該知道行情啊『嘲諷』

11.你不能拿一般賓館和我們比啊

12.我告訴你，就這樣不然什麼都沒有

千萬別說：如果每一個客人都和你一樣，我們怎麼辦！



避免刺激性的動作

1.睥睨(斜視)、眼神閃躲。

2.插腰、抖腿。

3.與其他同事私語，取笑顧客。

4.檢視文件(商品)，證明錯誤是顧客造成的。

5.指責顧客言語中的破綻。



你該採取的八個步驟

1.仔細的聽，不要加以評論。

2.跟顧客保持目光接觸。

3.試著以顧客的立場設想。

4.弄清事實：如不了解情況，可問一些

『開放性』的問題，顧客才有機會解釋。



你該採取的八個步驟

5.道歉，縱然你認為自己是對的，至少你該為顧客

的不悅致歉。說：很抱歉…
6.表現誠摯並設法保持善意，說：謝謝您將這件事

告訴我們。

7.行動-滿足顧客需求，向上級報告。

8.後續追蹤-與顧客保持聯絡以確保顧客得到滿意的

處理。



自我(員工)訓練 - 化解顧客的憤怒

肢體訓練。

使用一些神奇的句子。

大量閱讀。

把握每一次處理客訴的機會。



謝謝聆聽

敬祝身體健康，在自己的崗位上發光！
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