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摘要
2007年9月日本客戶茂木及矢作洋蘭園購自本公司之amabilis品系發生畸形、變異、花朵數極少等情況，致使無法銷售，客戶於年末盆花需求甚殷之際，無產品可出貨，蒙受極大損失，急需前往客戶蘭園探討發生原因，並協助客戶研討處理方案。 

實地探討客訴產生之原因有助於問題之解決，即時前往客訴蘭園處理蝴蝶蘭苗客訴案件並當面協助解決客戶栽培困境，有助於增加客戶之信賴。
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1、 出國目的
前往客戶蘭園探討發生原因，並協助客戶研討處理方案。 以維護本公司形象及商譽，確保本公司既有之客戶，對於爭取後續訂單，穩固海外蘭苗銷售市場根基極有幫助。
2、 出國過程

一、人員名單：
陳黎珍:園藝銷售督導業務行銷組長

張萬榮: 園藝生產督導業務烏樹林場場長
二、處理客訴過程紀要
	到達日期
	詳  細  工  作  內  容

	96.12.30
	啟程赴日

	 96.12.31
	赴茂木、矢作蘭園

	 97.01.01
	返國

	合計
	三天


經實地至客戶處拜訪後發現，amabilis品系發生畸形、變異、花朵數極少之情況係因根系發生停滯生長所致。推測應係2005年種苗生產不足，為配合訂單需求，對於生長較弱勢之瓶苗仍勉強栽種，致使後續成苗之品質仍不佳。復因苗株蓄積能量不足至開花階段開花品質亦不理想。

已向客戶致歉，對於品質不佳之苗株，將予以補償。
叄、心得與建議

為避免再度發生類似事件，今後將提高瓶苗之生產量，以加強淘汰，期提高出貨品質，以避免客訴之產生。
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