
各位長官、同仁，您們好： 

為提升服務與業務的連結及如何提供優質服務帶動業務，人資法務處將舉行

「顧客服務與應對話術」課程。 

 

課程資訊如下: 

課程日期 11/15(三) 預計12月 

課程時間 09:00-17:00(7小時) 

授課講師 曾曼意 老師 

課程地點 觀音總部 高雄分公司 

必修學員 
各部門經理(含)以上、各區契約營銷人員、各區維保組長、 

各區行政助理、客服 

選修學員 其他非必修學員皆歡迎報名(請開課前一週報名) 

      

 

溫馨體醒:  

一、因場地位置有限，宜蘭、台北、桃園、新竹同仁請參與觀音總部場次。 

二、台中區同仁可參與觀音總部場及高雄場，並請開課前一週將上課名單提供 

    人事品慧。 

三、為尊重講師與維持開課秩序，課程需全程參與。 

四、課程僅開放現場上課，無遠端連線。 

 

 

如有任何疑問，敬請不吝告知，謝謝！ 

 



課程主題：顧客服務與應對話術 講師：曾曼意 時數：7hr 

課程大綱 課程內容 教學手法 

服務與業務的連結 

1.顧客花大錢買的不是產品，而是？ 

互動體驗活動：不一樣的紅酒 

2.「服務」與「行銷」的差別 

案例說明：起死回生的街角咖啡 

3.服務對業績的「加乘」效果 

案例說明：一個鍵盤帶來的金融業績 

4.各行各業都是服務業 

多元講授 

互動討論 

個案研討 

體驗活動 

講師回饋 

優質服務形象建立 

1.第一類接觸的服務形象建立 

影片賞析：百變店員\影片討論與體會 

2.用服務讓顧客卸下心防 

練習：拉近與顧客距離的小技巧 

3.主動積極的服務態度 

4.魔鬼就在細節中 

體驗活動：食尚玩家\活動討論與體會 

多元講授 

分組討論 

案例說明 

影片賞析 

實務演練 

講師回饋 

暖心服務，帶動業務 

1.世界太快，但總有一種服務態度你忘不掉 

小組討論：令我印象深刻的服務 

2.轉換角度，以客為師！從顧客角度看服務 

影片賞析：感動在雲端\影片討論與體會 

3.預先設想，攻心為上！ 

工具演練：同理心地圖 

4.因人而異之不同服務應對方式 

多元講授 

分組討論 

案例說明 

影片賞析 

工具說明 

實作演練 

講師回饋 

把奧客變粉絲 

的神奇魔法 

1.面對客戶不合理要求時的情緒控管 

2.先處理心情，再處理事情-別讓情緒成為顧客關係 

   惡化的土石流  

影片賞析：型男溝通術\影片討論與體會  

3.等待與期待對客訴處理的重要性 

案例說明：紅綠燈的演化\設定期限技巧的重要性 

4.顧客抱怨處理的黃金步驟 

多元講授 

分組討論 

案例說明 

影片賞析 

個案演練 

講師回饋 

成果確認 



5.化解客訴危機的必殺技原則 

個案研討：不同的顧客抱怨，同樣的處理原則 

結語：服務的好是推薦，服務不好是推銷 

 


