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服務始於建立關係
卓越的服務始於穩固的關係。以下為九種加強客戶關係的方式。

成為一個更友善的人

1.	勿批評、譴責或抱怨。

2.	給予誠實、真誠的讚賞。

3.	引起對方的熱切期望。

4.	真正對他人感興趣。.

5.	微笑。

6.	�請記住：在任何語言中，一個人的名字都是對他來說最甜美，

也是最重要的聲音。

7.	做一個好的傾聽者，鼓勵他人談論自己

8.	以顧及他人的利益進行談話。

9.	讓對方感覺自己很重要－而且必須發自內心。

來自「如何贏得朋友並影響他人」的原則：改善關係



eBookdalecarnegie.com

1. �迎接  
隨時以彷彿你很高興聽到對方聲音的態度來接聽電話或迎接對方的到來。先以

友善的方式開始。這事說來簡單，卻不易做到。我們必須能「活在當下」，將

過去與此顧客接觸時的負面經驗抽離出來。

2. �傾聽 

我們聽到的抱怨內容往往相同，所以要做到真正傾聽便成為一項挑戰。讓對方

有發洩的機會，保持同理心。聆聽事實及感受，別太早加以回應。表現出積極

傾聽的態度，例如使用簡短的感嘆詞或釐清問題的內容。

解決抱怨的流程
擁有解決抱怨的流程， 
有助於確保我們面對處理問題的情緒與實際面。

1. 迎接

2. 傾聽

3. 問題

4.同理心

5. 解決問題

6. 測試性問題

7. 提供額外幫助

8. 完成解決之道
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3. �問題  
藉由詢問，釐清問題的關鍵內容。同樣的，在我們真正瞭解對方及發

生的問題前，勿先做出回應。

		 a.�簡單的基本問題能掌握問題的基本關鍵，讓我們有機會化解抱

怨所造成的情緒。

	 	 b.�深入的問題能收集較多細節，讓對方有機會詳述問題與感受。

這類問題不宜過長短，以鼓勵對方發言。

	 	 c.�評估問題讓我們能以對方的角度體會問題的嚴重性，這也是我

們用以評估如何使對方感到滿意的方式。

4. �同理心 

找到一項能與對方達成共識的問題點，這不一定代表我們同意抱怨的

內容，而是讓我們向對方表現出已經聽到並瞭解問題，且認同該問題

具有重要性

5. �解決問題  
既然已經解決情緒方面的問題，便可全力解決實際面的問題。為貴單

位的行動負起責任，這是化危機為轉機的機會，您能為對方順利解決

問題，日後必定生意源源不絕 

6. �測試性問題  
藉由詢問問題，測試您對解決抱怨的情緒面及實際面問題的成效，給

對方更多發言的機會，當一個好的傾聽者。

7. �提供額外幫助  
藉由詢問問題，測試您對解決抱怨的情緒面及實際面問題的成效，給

對方更多發言的機會，當一個好的傾聽者。

8. �堅持完成  
通常無法在一開始聯繫時即徹底解決抱怨，如果您必須再次聯繫對

方，請盡量做得迅速且徹底。即使已解決抱怨內容，找個理由再次聯

繫客戶，像是找一個能提供附加價值的方式。此外，在組織內尋找解

決問題根源的其他方法。
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抱怨解決的指南
• 勿意氣用事。

• 以同理心傾聽。

• 稱呼客戶的名字。

• 尊重客戶的觀點。

• 全盤掌握問題。

• 避免引用公司指南或方針。

• 創造一個成為英雄的機會。

• 治標不如治本。

解決客戶的抱怨

牢記這些原則，有助於我們改善客戶的情況，不讓它惡化下去。

•	保持冷靜：保持得體有禮，自己生氣只會讓客戶更生氣。 

•	 �試著以來電者的角度看事情：若你發生相同的情況，或許會和他們一樣生氣。

•	 �真誠感謝對方提出問題。強調客戶滿意對單位及你個人的重要性。

•	 �傾聽並試著理解：有時生氣的來電者只想有人聽聽他們遇到的事情，就算你幫不上忙也沒關
係。

•	 �詢問問題，瞭解事實與對方的感受：傾聽並試著理解，而非只是準備回應；切勿太快加以回
應。

•	 �找到能與對方達成共識的問題點：建立共同立場，向對方表示自己有傾聽他們的問題。

•	 �隨時表現出樂意解決問題或衝突的態度；讓解決問題不再是難事。

•	態度真誠並展現個性：回應時像朋友般表示理解，而非引用公司方針。

•	回答時態度堅定，但需表示理解。

•	 �提出讓主管與來電者通話作為最後手段：或許您主管的回應與您相同，但有時與第三者談話， 
對客戶而言卻有正面效果。

應付憤怒的顧客
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•	透過電話表現個性。

•	保持健談。

•	稱呼客戶的名字。

•	說出自己的全名。 

•	傾聽並試著理解。. 

•	提出開放式的問題。 

•	保留給對方思考及說話的時間。 

•	適時表現回應，勿出現沉默。 

•	做一個有反應的聽眾。 

•	面帶微笑。 

•	盡量透過電話，別使用電子郵件。

•	全心投入，切勿責怪他人。

•	盡可能堅持立場。 

•	使用免持聽筒前，先取得對方的同意 

•	與對方使用相同的說話速度。 

•	在不同想法提出時先暫停加以釐清。

•	適時對來電者表示感謝。

電話禮儀
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該如何以不會讓人感覺或聽起來強硬的方式，要求將我

們介紹給他人？我們希望能維持良好關係，同時希望創

造三贏的局面。簡明輕鬆的談話過程，有助於我們瞭解

該說什麼及如何表達，最重要的是提醒自己提出要求的

益處，接著便是開口直接詢問。

步驟1：將具體好處告知客戶。

如果您知道有這些好處，事情就變得很簡單。把一些客

戶曾告訴你的事情重新述說一遍，或提出一些就您個人

所知或經驗而瞭解的事項，在談話中取得對方的共識。

範例：泰麗，我非常高興聽到卡內基訓練課程能對您的

團隊在專注解決特定流程問題上有所幫助，讓停工期間

的損失減少超過$65,000美元。您曾提到老闆在最近的

員工會議中有特別嘉獎您。

步驟 2：描述您的客戶資料。

簡短描述其他客戶面臨的挑戰及獲得的好處，如此可能

提醒眼前的客戶他們可能錯失的機會，也能讓他們開始

想到其他人。

範例：我們需要和各層面的人共事，從工廠的經理到

第一線的工作人員。我們公司為各行各業提供解決方

案，其中包括《財富》雜誌五百強企業榜上的四百多家

公司。他們和您一樣，正面臨縮減預算、人員精簡及其

他更嚴苛的要求。他們盡可能利用現有員工、減少人員

流動、培養新一代的領導階層、提升士氣，並為高層管

理人交出最終的成績單。如您所知，我們有能力影響企

業的績效，並營造一個授權的環境，藉此建立負責的心

態。我們為客戶量身訂作專屬的解決方案，處理這些人

所面臨的重大問題。

獲得介紹給他人的機會 

要求介紹給他人的機會時：

•	將購買者視為合作夥伴，能為您不斷介紹新業務。 

•	切勿低估一名滿意的客戶，其好意或影響力所帶來的力量。 

•	被推薦的人更有可能購買。 

•	 �請記住，購買的人更有可能推薦給他人。 

•	透過書面、電話等方式，或親自要求介紹給他人的機會。 

要求介紹給他人
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步驟 3：將介紹給他人的好處告訴你的客戶。

您目前的客戶（或他人）如何經由介紹客戶給您而獲

得好處？把為這個人帶來的好處告訴對方，而不是為

他的公司、潛在客戶或者你自己。試著從客戶的觀點

認真看待事物。

範例：我知道您目前希望當上商會領導，如果能幫助

其他人，或許能為您的個人形象加分。

步驟 4：建議他們身邊認識的人。

說出一些你提出的事項會為對方帶來好處的人或工作

職位，讓客戶能放心思考。若你心中已有特定人選，

直接說出對方的姓名。列舉多項不同的姓名與職位，

慢慢說出，讓對方有機會思考；注意傾聽。

範例：我知道ABC公司的約翰史密斯在商會中實力雄

厚，您或許會想到XYZ1、XYZ2，還有其他公司裡的

人。除了高階主管外，還有專案經理、客戶主管、銷

售人員、經理。除了工作以外，您還有認識誰，像是

鄰居或朋友？我知道您目前從事…

步驟 5：要求介紹給他人。 

詢問您聯繫的客戶是否願意在您聯繫新對象前，先將

您介紹給對方，此舉可軟化開發客戶的流程，讓聯繫

作業變得輕鬆。

考慮要求客戶發送郵件、撥打電話，或者在聚會中親

自將您介紹給對方，甚至可建議進行電話會談。

範例：您能否先打通電話告訴對方我致電的原因？或

是在電子郵件裡告知，說明您與我們合作的成果？我

何時能知道他們已經收到您的消息，並接著與他們聯

繫？ 
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1. �詢問問題 有效的問題有助於我們及購買者發現額外

機會： 

	 a. �基礎問題能判斷使用程度、時間範圍、必要

功能、使用者的需求、技術規格等基本資

訊。

	 b. �詳細的問題能挖掘更多細節，例如緊迫感、

未被發現的需求、解決方案的額外用途等。

	 c. �評量性問題能試水溫，查探客戶是否願為附

加價值支出更多。 

2. �開門見山 藉由簡短發言引起客戶的注意，並讓客戶

開始面對選擇。 

	 • 「我們有些客戶喜歡…」

	 • 「您知道…的好處嗎？」 

	 • 「您可透過…節省一些時間。」

	 • 「我們有個省錢的方式…」

	 • 「您想不想透過…減少惡化的情形？」

3. �提出附加價值 告知客戶能獲得的具體好處及所需的

投資。

附加價值



額外投資

4. 測試性問題 這些簡短的問題，能瞭解客戶對進行額

外投資有何感想。例如： 

For example: 

	 • 「您認為呢？」

	 • 「如此能為您提供多少協助呢？」

	 • 「您喜歡這些額資的好處嗎？」 

	 • 「能為您的投資帶來多少回報呢？」

提供附加價值的流程
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