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1.目的： 

本程序書在規定本公司客訴處理程序，以誠信對待客戶，讓客戶對本公司之產品有信心，達到

永續經營的目的。 

2.範圍： 

凡本公司售出之產品品質不良或其他因素皆適用之。 

3.權責： 

營業部負責客戶之任何的抱怨處理及回饋客戶之對應單位。 

4.定義： 

無特殊定義。 

5.內容： 

5.1 作業流程圖 

 

抱怨來源 

 

 

 

  接受抱怨 

 

 

全權處理抱怨 

 

 

              責任明確 

     責任不明確 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.2 報怨之受理： 

當客戶或貿易商以電話或函件向業務部提出抱怨及客戶滿意調查發生需改進建議事項時，

業務人員將其中情況填具在客戶抱怨單上並交品管課，如客戶以傳真或信函方式，應將傳

真信函附在客戶抱怨處理單上。 

責任單位 

客   戶 

營 業 部 

品  管  課 

 會    議 

達成共識 

責任歸屬 

總     經     理 
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5.3 品管課調查原因 

品管課接到業務部送來之客戶抱怨單時，先行加以調查原因確認後要求權責單位改善，必

要時召集有關單位開立抱怨處理檢討會。 

5.4 上級批示核准後，由營業部將信函以電話口頭通知或傳真予以客戶答覆。 

5.5 當處理方式確定並施行後，應先以電話答覆客戶處理過程及結果，並向其保證品質之改進，

必要時可以至客戶處實施了解並處理。 

5.6 在受理客戶處理過程中，均需詳細記錄以存查。 

5.7 處理過程中若有客訴賠償部份，將再登錄填寫客訴處理記錄單。 

5.8 傳真信函及記錄，正本應存檔於營業部，並將副本複印至相關單位存檔。 

5.9 查明有無其他類似不符合事項，或有可能發生者。 

5.10 若必要時，更新規劃期間所決定之風險及機會。 

6.注意事項： 

6.1 預防異常再發生措施。 

6.2 如何向客戶回覆處理情形。 

6.3 改善措施的追蹤成效。 

7.相關文件： 

     無 

8.相關表單： 

8.1 客戶抱怨單 

8.2 客訴處理記錄 

5.7 
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8.1 客戶抱怨單 
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8.2 客訴處理記錄 

 

 


