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1. 名稱：客戶抱怨處理作業辦法 

2. 目的： 

為使所有客戶於與公司接觸過程中所產生的訴怨得以快速有效的獲得解決，進而增進對公

司的信賴感與維繫公司之品牌專業形象。 

3. 客訴來源與適用範圍： 

3-1.外部通知：適用於下列對象所提出之不滿意或抱怨進行處理(含各單位所接收及反應事

項)，經由客服單位單位進行彙整，結合問題發生相關單位進行處理、追蹤、結案，並

提出矯正預防措施。 

(1)對公司產品有興趣的客戶 

(2)細胞製劑及外泌體委託開發服務之客戶 

(3)投資大眾 

(4)合作之院所 

3-2.員工通知：適用於經由各服務管道與公司營運相關人員進行抱怨、訴願之公司同仁，將

統一由客服單位紀錄後，將問題轉交各業務相關單位進行後續處理、追蹤以及進行編號

結案存檔。 

4. 權責單位： 

主要以客服單位遵循本作業程序書之規定進行客戶抱怨之處理，公司其它部門協助配合辦

理。 

5. 名詞定義：無 

6. 參考文件：不符合性管制作業程序。 

7. 作業程序： 

7-1 客訴分級 

7-1-1 客訴分級，由以下四項分級管理概念進行 A.B.C 三級客訴分級歸類： 

(1) 客訴來源、原因 

(2) 影響層面 

(3) 解決方案 
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(4) 後續作業 

7-1-1-1 A 級客訴：授權客服單位可自行處理 

以客訴的訴求及解決單位區分，為客服單位(接獲客訴單位)可於內部解決者，以下細

項解釋 

(1) 客服單位：主要指客服單位人員態度、客戶接觸(關懷)率…等。 

(2) 帳務：主要指客戶對於帳務上之疑義，如：出帳細目、金額疑問…等。 

(3) 資料：指客戶對各項資料、報告之寄送或疑問…等。 

(4) 調度：指客戶對收檢服務之訴願。 

(5) 業務：指客戶對業務服務、銷售流程、簽約方案有疑問等。 

(6) 其他：不能歸因於上述單位，但該單位內可自行解決之客訴問題。 

7-1-1-2 B 級客訴：跨部門及需高階主管核決 

(1) 指接獲客訴單位，未能自行解決，需跨單位協助、委外單位協助解決之客訴案件；

主要區分為「研發技術」、「行銷」、「業務」、「法務」、「其他」…等 5 項。 

(2) 「其他」主要為需跨多單位共同商議解決之客訴狀態。 

7-1-1-3 C 級客訴：法律訴訟、影響公司營運及企業形象，主要指客戶採取「訴諸媒體發

布或法律訴訟行動」之客訴行為。 

7-2 處理方式 

(1) 先行了解客訴內容及訴求重點，並以立即處理，立即回覆為原則。 

(2) 由接獲客訴單位，將客戶抱怨單填妥，並通知客服單位取得客訴單編號， 

提供給客訴單位或跨單位及主管單位簽核，完成後交由客服單位結案檔案 

後歸檔統整。 

(3) 依客訴內容分成作業品質疏失及行政作業疏失兩種類別進行處理。 

(4) 處理過程涉及賠償相關問題則依公司核決權限簽核。 

(5) 處理方式規範如下： 
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客訴等級 處理方式 處理時限 處理單位 核決權限

A級

1.先安撫客戶

2.立即聯絡相關窗口關懷客戶，提供解決

方式，與客戶取得共識結案

3.記錄於客戶抱怨處理單，並完成簽核

3個工作天 營運單位

處級主管

(以週報或主管會議方式定期匯

報總經理)

B級

1.先安撫客戶

2.立即呈報部門處級主管，商議解決方式

，並由相關窗口關懷客戶，與客戶取得共

識後才可結案

3.記錄於客戶抱怨處理單，並完成簽核

4.將案件納入稽核追蹤管控

5個工作天
被訴願相關單位

營運單位

總經理

(以週報或主管會議方式定期匯

報總經理/執行長)

C級

1.先安撫客戶

2.立即呈報部門處級主管，商議解決方

3.聯繫並會同相關單位主管，進行法律、

媒體或醫療相關之討論及彙整

4.由權責單位或跨單位合適人員與客戶進

行協商及關懷，取得共識才可結案

5.記錄於客戶抱怨處理單，並完成簽核

6.將案件納入稽核追蹤管控

10個工作天

被訴願相關單位

營運單位

總經理室

執行長室

總經理/執行長

 

(6) 客訴問題與作業品質疏失有關者，需會簽技術研發部門並遵照不符合性管制

作業程序處理。 

(7) 客訴處理時限逾期未結案，除繼續追蹤結案外，處理單位需於客戶抱怨處理

單上註記延遲原因呈該單位主管簽核。 

8. 員工獎懲規定 

(1) 8-1 未依規定填寫「客戶抱怨處理單」及處理客訴流程，隱匿客訴案件經查證

屬實者依情節輕重予以懲處。 

(2) 8-2 同仁即時反應客戶訴願，公司得以回復客戶信心或促使改善營運流程績效

卓著者，依工作規則獎勵標準予以敘獎。 

9. 控制重點 

9-1.客訴處理是否於時限內結案。 

9-2.由接獲客訴單位，將客戶抱怨單填妥，並向客服單位取得客訴編號，提供客訴單位或跨

單位及主管單位簽核，完成後由客服單位結案將檔案存檔後歸檔統整。 

9-3.被訴願單位權責主管提出矯正預防措施，呈核決主管簽核後公布，以進行同類客訴案件

之預防。 

9-4.客訴案件結案後，與品質作業相關之客戶抱怨處理單需經品質主管簽核，再由客服單位

歸檔。 
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   9-5.客服單位是否統計客訴數、客訴摘要、結案日期並記錄於「集團客訴統整表」 

   9-6.客訴賠償是否依核決權限辦理。 

9-7.客訴逾期未結案時，是否有持續追踪並確認處理單位是否將逾期原因註記於客戶抱怨處

理單上，由該單位主管簽核。 

 

10. 使用表單： 

10-1.客戶抱怨紀錄表 

10-2.客戶抱怨處理單 

11. 核准及實施： 本辦法經總經理公告後實施，修訂時亦同。 

12 . 沿革： 

12-1. 本辦法於中華民國 115 年 9 月 1 日初次制定第 A 版。 

13. 附件：無 

 


