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─ 顧客滿意服務與抱怨管理班 ─ ─ 學習日誌 ─

自從協會開了這門課程，讓人充滿期待，由於安排在週末，報名學員

相當踴躍，上課地點還由協會換到中華電信訓練所台中分所。我想上 

林正全老師課程是藉機會溫故知新，而第一次參加的人，則希望在自

己的工作上再精進吧！

9月25日早上8：40抵達中華電信台中訓練分所，我與同伴拾級而上，

迎面就是協會的工作人員，親切地招呼問候，並協助我們完成報到手

續。一旁的等待區發現我的母社－永生社的妙鯖和鹿港德華社的專職

姐姐，與他們話了一下家常，正起勁兒，忽然映入眼簾一支美麗的隊

伍翩翩而至，原來是來自雲林、嘉義區會的眾家專職姐妹（聽說來了

部遊覽車）。緊接著，苗栗區會也不遑多讓來了一車（自小客）。不

禁思量這是中彰投雲嘉苗六個區會史無前例的大集合，態勢可媲美新

五都之誓師大會。

因為參加人數實在太踴躍了，報到手續多花了些時間，在招呼大家就

座後，美潤以簡單隆重的開場白，便將麥克風交給林正全老師。林老

師簡單地自我介紹便迅速帶大家切進今日研習的主題：「顧客滿意服

務暨抱怨管理」。首先是觀念的澄清及革新，以往我們總以非營利事
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業組織，談什麼顧客服務？顧客是營利事業為賺錢對衣食父母的稱呼

吧。然，他山之石可以攻錯，如果營利事業能夠使用這一套理論來獲

得利益，為什麼我們不能借鏡別人的方法？最重要的是在實施的過程

中要不厭其煩地提醒儲蓄互助社的經營者，儲蓄互助社的本質所在，

才能避免落入隨波逐流的命運，如農會信用部、信用合作社被接管或

合併改制。

再者，從儲蓄互助社「非為營利、非為救濟，乃是服務」的宗旨來

看，既然講到服務，自然首要搞清楚的就是「誰」是我們的「顧

客」？了解你的顧客需求才能提供適切的服務來滿足顧客，在顧客獲

得滿足之後，你不但可以固守原有的社員，同時也有充足的能力開發

新社員。所以顧客滿意不是口號或理論，而是一種態度、一種思維，

一種策略、一整套作法。要落實顧客滿意之經營，別無他法─從瞭解

顧客開始，掌握顧客真正需求並加以滿足，瞭解顧客滿意或不滿意的

服務關鍵，知道顧客如何評價我們的服務，從而建立標準化服務流程

與品質，重視顧客的意見。

專職人員在顧客服務中扮演著第一守門員的重要角色，社員或潛在社

員對儲蓄互助社的第一接觸點往往是專職人員，所以專職人員的應對

態度往往能影響社員或潛在社員對互助社的印象。為有效地建立信任

關係，就越需要透過設身處地與信譽來建立與社員的信任關係。

然，有時我們跟社員相處久了，很多情形會在無形中逾越了界線，產

生某些壞習慣，且被視為理所當然，便衍生出抱怨。因此，當抱怨發

生時，林老師給我們的建議是：(1)永遠不要跟社員爭對錯，而要爭

雙贏。(2)先處理情緒，才能解決問題。處理抱怨的基本原則：一、

理解並接受對方的情緒。二、誠懇承認自己的錯誤並道歉。三、提出

補償或補救措施。四、提出具體保證以後不再發生。當抱怨正在發生

處理時要掌握「及時、隔離、盡量由高階或有權決定者出面，必要時
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親自登門道歉，同時對社員的承諾一定要履行。」

學習是一件快樂且有意義的事，能增廣見聞、能更新自己的舊思

維。因此，專職人員必須不斷地參加在職訓練，正所謂「功欲善其

事，必先利其器」。在下課休息空檔，還可以跟不同區會的「同

學」分享自己互助社的趣事和經營的異同經驗。當然，也會交換社

經營困境及怎樣面對及相互勉勵。在閒聊當中發現自己非常幸運，

服務的社很開明，對於專職人員的培育不遺餘力，區會也很用心開

辦各項專業培育課程，凡是能精進專職專業素養及技能的研習均不

吝鼓勵參加。我們珍惜也相信在受過這一課程的洗禮，不亮也光！
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專長課題
․ 企業文化診斷規劃 ․ 企業形象識別系統(CIS)診斷與策略規劃 ․ 顧客滿意診斷、規劃、訓練與輔導 ․ 企業共識及文化活力營 ․ 事業戰略研習WORKSHOP ․ 培訓規劃

本會今年度顧客服務滿意與抱怨管理班共有五個梯次，希
冀分區辦理研習不僅能提高參與率，更希望能給予專職人
員更多的精進與啟發。
北區48人、南區60人、台東52人、花蓮62人、中區97人。
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