
 

 

 

客戶服務專業訓練 
【提升客戶滿意×客訴處理及預防】 

課程效益目標： 
     1.瞭解真誠感動服務步驟，促進良好顧客關係。 2.瞭解服務心態，聲調，用語，達成客戶 

滿意。3.瞭解客戶抱怨的心理，解決客戶問題，預防勝於治療管理。 

課程日期：１１３年５月７日(星期二) 9:30〜16:30 共計 6小時 

研習地點：彰化縣工業會 4樓或 6樓教室(彰化市民族路 209 號 4 樓或 6樓) 

參加對象：業務、業務助理、電商客服、需與客戶接洽者、對本課程有興趣者 

講師：王人國老師(現任百大名師學院  創辦人) 

經歷：管理雜誌 500 大名師、行政院職訓局勞委會／中小企業協會輔導委員、美商 UBSTAPLES
營業直銷處長、UB 優美集團 人力資源部長/家具事業部 營業經理等。 

課程大綱 

一、客戶服務應具備的心態及服務理念 
1.品牌服務的五大價值      2.真誠滿意服務案例解析      3.服務的意義？     
4.服務的第二生命          5.客戶永遠是對的?           6.客戶為何滿意？  
7.精準知道客戶滿意何時開始？    8.客戶服務應有的八大服務標準 
二、客戶滿恴的六大要點分析 
1.客戶的期望標準               2.客戶購買決策程序     3.客戶滿意關鍵要因分析 
4.客戶滿意及不滿意心理分析     5.客戶的類型分析       6.客戶類型與應對禮儀實務 
三、客戶服務應有的禮儀標準步驟 
1.接聽電話服務的四大職責！    2.真誠滿意服務禮儀實戰演練    3.歡迎客戶－真誠問候 
4.尊重客戶－貼心服務          5.關心客戶－詢問需求(瞭解多元需求) 
6.聆聽客戶－確認需求(聽出需求重點)         7.協助客戶－滿足需求(提出服務建議) 
8.感謝客戶－感謝客戶(增加下次服務機會)     9.分組演練/評核 
四、掌握客訴處理與預防措施 
1.【逆轉勝】顧客抱怨案例分析     2.顧客抱怨的真正要因分析    3.抱怨處理步驟及技巧 
4.抱怨處理演練及回饋             5.客訴抱怨預防機制 

【費    用】本會會員優惠價每人 800 元，非會員 1500 元。 (中午提供便當) 
           請於開課前一週以支票郵寄(彰化市民族路 209 號 1 樓) 支票抬頭：彰化縣工業會或利用郵 
            政劃撥本會，郵撥帳號：00259594 戶名：彰化縣工業會，完成劃撥手續請將收據傳真本會。 
【報名方式】(1)請填妥報名表以傳真報名。 (2)請掃描 QR CODE 線上報名。    
           傳真報名專線：(04)7297231、7297232、7262667 

【洽詢專線】04-7256655 分機 15 陳小姐、分機 11 劉秘書 (報名後請立即來電告知確認) 

【停車資訊】停車費請自理，學員車輛可停放於彰化仁愛停車場(仁愛路 137 巷 33 號對面)或成功停車
場(中山路二段 160 號)，走至本會約 5 分鐘或自行尋找附近停車格。不便之處尚請見諒。 
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