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客訴處理實戰技巧
“服務”取勝的時代, 為了提升顧客滿意度，企業無不絞盡腦汁，但面對層出不窮各種類型客訴問題該如何處理？ 如何將燙手的難纏客戶轉化成忠誠客戶？面對惡質客訴該如何在3分鐘內成功平息「奧客」？

本課程由令人頭痛的客訴開始，進而說明客訴對應的基本做法，內容將由各產業帶入情境式客訴個案實戰演練，透過解析12種難纏客訴型態及12種客訴應對技巧, 進而協助您建立客訴應對SOP標準作業流程， 並且運用適當的應對技巧及漂亮話術, 絕對讓您從傳統的顧客滿意與抱怨處理技巧中升級，成為名副其實的客訴處理達人,顧客樂意再度上門!!
★ 開課時間：2010.09.15 (三) 09:30~16:30
★ 開課地點：中國文化大學 建國分部(台北市大安區建國南路二段231號)    
	課程大綱

	一、透過客訴DVD影片中現場實務解析

二、客訴應對自我測試

三、客訴爲什麼會發生與對企業的貢獻

四、12種難纏客訴型態與對應方式演練

五、12種常見客訴台詞與應對方式演練

六、客訴應對SOP標準作業流程

七、如何運用團隊化解客訴

八、主管如何進行第二次客訴回應

九、如何有效撰寫道歉信

十、客訴突發事件的應對與演練

十一、客訴衝突化解的5種策略與應用

十二、結論與Q&A
	· 講師：黃永猛  
· 經歷：

行政院勞委會核心職能合格講師
           2007哈佛商學院中文版e-learning認證合格菁英講師  
亞力山大健康休閒俱樂部協理

美兆生活事業協理

上通BBDO廣告副總經理兼董事長特別助理

皮爾卡登公司副總經理

環球電訊網路總經理


◎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$2,200元 / 非會員價 $2,800元

	付
款

方

式
	□便利商店 
/郵局臨櫃繳款
	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
	戶名：中華人事管理顧問有限公司　  台新銀行建北分行 銀行代號812   帳號：2068-01-0007588-8

	
	□即期支票
	抬頭：中華人事管理顧問有限公司    請寄到：台北市南京東路四段197號3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)5581-8080   ■會址：北市南京東路四段197號3樓  ■E-MAIL：cpea@cpea.org.tw

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

會員編號：         填寫完畢請傳真至本協會FAX：(02)5582-9090  或上協會網站報名http://www.hr.org.tw
	報名表
	□ 2010年09月15日 客訴處理實戰技巧

	
	姓名
	
	公司名稱
	
	職稱
	

	
	電話
	
	傳真
	
	E-mail
	


◎本課程未滿15人即不開班
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