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溝通訓練與顧客抱怨處理
本課程將由企業服務品質輔導專業講師生動帶領，搭配實際案例及模擬互動，教您溝通對話禮儀訓練，一次破解重要溝通語言及待客用語禁忌，透過常見服務用語及委婉語言，將能有效達成溝通目的；亦將教您顧客抱怨處理與管理，能夠了解顧客抱怨的心態才能妥善處理抱怨，分析客訴處理的五項要點及處理程序加上客訴處理禁止事項，將能讓您有效弭平顧客抱怨異議！
本課程已導入中華電信、台灣大哥大、奇美新視代科技、中華網龍科技、HOLA、B&Q、衛生署中南區各醫院、秀傳醫院、平雲山都渡假飯店等各企業，無論您是第一線服務人員、門市店長或是客服管理人員，經過系統性的訓練後，都能緊緊抓住忠實老顧客，並吸引源源不絕的全新顧客群！
	班別
	日期
	時間
	地點

	台北場
	102/08/27(二)
	09:30~16:30
	中華人事主管協會 (台北市松山區南京東路五段225號15樓)

	課程效益

	1.提升優質服務應對能力

2.強化顧客貼心服務技巧
3.培養服務敏銳觀察能力
	4.拓展人際溝通說服能力

5.成為顧客喜愛與老闆重視之服務人員

	課程大綱
	講師介紹

	一、溝通對話禮儀訓練
1、重要溝通語言及待客用語禁忌
2、語言溝通及非語言溝通

3、溝通五大基本要素

4、溝通技巧實戰演練

5、常用服務用語及委婉語言
二、顧客抱怨處理與管理
1、抱怨的認知：步向滿意的捷徑

2、顧客抱怨時的心態與心理期待

3、抱怨的處理辦法與溝通應對

4、客訴處理的五項要點及處理程序

5、客訴處理的禁止事項及關心期
	■ 講師：林嘉怡
■ 現任/經歷：
知名服務品質管理訓練機構-副總經理

大千醫院醫療體系-服務品質輔導顧問

長榮桂冠酒店、平雲山都渡假飯店-服務品質輔導顧問

中華網龍、HOLA、B&Q等企業-服務品質輔導顧問

遠雄海洋公園、六福村、林務局森林遊樂區-服務品質輔導顧問
■ 認證：

台灣服務禮儀品質管理協會-顧客服務顧問師

台灣服務禮儀品質管理協會-服務稽核管理師

SGS-Qualicert國際服務品質驗證(神秘客)-主導稽核員

經濟部中小企業處-中階主管-訓練訓練員TTT(Train The Trainer)


◎名額有限，請速報名，開課前十五天報名繳費，可享優惠200元！    ◎兩人同行可享有9折優惠！                     

◎以上優惠方案恕不重複，課程內容協會保留更動之權利！           ◎凡1111VIP會員可享有95折優惠！
   ★ 費用：會員價 $2,500元 / 非會員價 $2,900元
	付
款

方

式
	□便利商店
	協會與您完成報名確認後，將有專人將繳款單E-MAIL至您的信箱
再以雷射印表機列印後至全省7-11、全家、萊爾富、福客多、OK門市或郵局繳費即可

	
	□ATM轉帳
	協會與您完成報名確認後，將有專人將繳款單（內有轉帳帳號）E-MAIL至您的信箱

	
	□即期支票
	抬頭：中華人事管理顧問有限公司    請寄到：台北市南京東路五段225號15樓  中華人事主管協會收

	
	□信用卡付款
	協會將有專人與您聯繫，並E-MAIL信用卡授權書至您的信箱(費用總金額需超過$7,000元以上) 


■協會專線：(02)2748-5188  ■會址：台北市南京東路五段225號15樓   ■E-MAIL：cpea@cpea.org.tw
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

會員編號：         填寫完畢請傳真至本協會FAX：(02)2748-6388    或上協會網站報名http://www.hr.org.tw
	報名表
	溝通訓練與顧客抱怨處理 □8/27台北場                                           ◎本課程未滿15人即不開班

	
	姓名
	
	公司名稱
	
	職稱
	

	
	電話
	
	E-mail
	
	參加性質
	□公司指派    □個人參加

	
	連絡人
	□同報名者本人  □連絡人姓名：              電話：            E-mail：    

	
	發票抬頭
	□同個人姓名    □同公司名稱  統編：                □其他：                             
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