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中華民國品質學會
舉　　辦
突發事件與客訴處理(台北班)
	敬啟者：
在21世紀顧客意識高漲、服務標準不斷提升的環境下，企業為了提高營運效率與顧客滿意度，投入大量資源與心力。然而，因品質問題引發的客訴與突發事件仍無可避免，尤其在面對情緒激動、要求嚴苛的顧客時，更考驗企業的應變能力與處理技巧。
當企業遭遇顧客消費爭議或品質突發事件時，如何在第一時間妥善回應、有效溝通並降低衝擊，已成為現代經營不可忽視的關鍵課題。若處理不當，不僅可能導致客戶流失，更可能損及企業商譽，進而影響長期獲利與品牌信任度。
課程將由品質問題引發之突發事件切入，透過多元實務案例，循序說明突發事件的應對原則與處理過程，並深入解析面對棘手客訴時的溝通技巧與關鍵話術。課程強調「快速、有效、可落地」的處理方法，協助學員在最短時間內化解衝突，降低風險。

透過系統化學習與實例演練，學員將能掌握將危機轉化為信任的關鍵能力，使原本難以處理的客訴，成為強化顧客關係、提升忠誠度的轉機，讓每一次突發事件都成為企業價值提升的契機。
中華民國品質學會　　　敬啟


民國115年2月05日（星期四, 6小時）舉辦日期

上午9:30~12:00，下午13:00~16:30時
台北市羅斯福路2段75號10樓本學會教室
（和平東、西路口時代大廈，中和新店線捷運古亭站第四號出口）
電話：(02)2363-1344‧2362-9477
FAX：(02)2362-7663
台北市羅斯福路2段75號10樓本學會教室
（和平東、西路口時代大廈，中和新店線捷運古亭站第四號出口）
電話：(02)2363-1344‧2362-9477
FAX：(02)2362-7663
中華民國品質學會上課地點

地址：台北市羅斯福路二段75號9樓
（和平東、西路口時代大廈，捷運古亭站#4出口）
電話：(02)2363-1344‧(02)2362-9477 FAX：(02)2362-7663
URL：http://www.csq.org.tw　E-Mail：servicemail@csq.org.tw
研習時間、內容及主講人
	115年
月  日
	星期
	時間
	時數
	課　　程　　內　　容
	講師

	2
	05
	四
	上午九時三十分至下午十六時三十分
	6
	一、品質問題分類
二、突發事件定義與類型
三、突發事件之處理及預防
四、客訴處理
1.客訴抱怨的形成與應有認識
2.客訴流程處理製訂
3.客訴處理過程目的、如何處理客訴
4.客訴處理五大原則 
五、客訴溝通技巧與應用 
1. 溝通要素 
2. 溝通步驟與技巧
六、Q & A與實務討論  
	游
素
珍



即日起至115年1月29日前。報名日期

會員每人新台幣3,800元，非會員每人新台幣4,000元參加費用

(團體會員所派遣非個人會員均以會員標準收費)
(三人以上同時報名者以會員標準收費)
(包括學、雜費、資料袋、講義資料、午餐等費用)
研習期滿，由本學會發給證書。結業證書

（專業持證者，持續教育課程CEU 0.9 Unit）
游素珍：講師簡介

現任：錡力科技有限公司總經理、文化大學國企所博士、品質學會理事、台北商業大學兼任助理教授、文化大學兼任助理教授，協助產業(製造與服務)之品質提升課程訓練講師與ISO管理系統及溫室氣體盤查、ESG永續報告書等..，輔導。
曾任：雄獅旅遊集團企劃本部品保經理、台積電茂迪股份有限公司品保主任、品質工程師、聯和醫療器材股份有限公司品保課長、易通展科技股份有限公司品保經理、元太科技股份有限公司品質工程師、長榮航空股份有限公司國際空服事務長（座艙長）等。
資格與證照：國立交通大學次微米人才培訓中心低溫多晶矽與非晶矽TFT-LCD技術訓練合格、ISO 9001品質管理系統主導稽核員訓練合格、ISO /IEC 17025實驗室認證規範測試實驗室主管訓練合格、ISO 13485品質醫療系統、量測不確定度基礎實務、考選部國家考試華語領隊、導遊證書.等
………沿………………………此………………………線………………………撕………………………下…………………………
突發事件與客訴處理(台北班)
參加登記單(請多利用學會網站 線上報名系統 報名)
民國115年2月05日(星期四)	
	參加人員姓名
	性別
	年齡
	學歷
	職稱

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	機關名稱：　　　　　　　　　電　話：　　　　　　　　　傳　真：　　　　　　　　　
地    址：　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　連絡人：　　　　　　　　　　
E-mail  ：
參加費用：會員每人新台幣3,800元　　非會員每人新台幣4,000元
        (三人以上同時報名者以會員標準收費)
繳費方式：
(1)銀行滙款至兆豐國際商業銀行(017)，帳號:030-09-003214，戶名:中華民國品質學會
(2)郵政劃撥至本學會儲金帳戶「0005343-4」號，戶名:中華民國品質學會
(3)郵寄現款或支(滙)票至本學會
網　　址：http://www.csq.org.tw　　　    E-Mail：servicemail@csq.org.tw
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