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企業注重優質顧客服務。然而，近年投

訴文化成風，香港更被冠以「 投訴之都」

的稱號。港人被指事無大小愛投訴。有報

導指出，近年申訴專員公署及消委會，收

到要求「人頭落地」的投訴愈來愈多，投

訴人不為解決事情，而是要問責、要被投訴的企業高層處理道歉，甚至要求炒人。加上，現今資訊發

達，隨身一部智能電話，隨時可把攝錄得來的短片上載社交網站及報館，「有圖有真相」，彈指之間

已經可以作出投訴。

早前，一家遭乘客「佔領」航機的航空公司賠錢又道歉，令員工大為不滿。員工面對無理顧客，公司

卻不站在員工一方，令員工覺得不受重視，損害工作士氣。面對不講理的顧客，息事寧人是否上策？

還是會助長歪風？……現今社會，顧客還會永遠是對嗎？

今期職訊，我們會訪問企業對投訴文化的看法及如何提升員工顧客服務水平。此外，兩位資深培訓顧

問亦會分享她們的專業意見，為讀者提供處理刃難客人的「心法」。



綠盈坊有機店助理培訓經理Joe向編者表示，

該公司一直非常重視顧客服務水平，希望為

客人帶來開心的購物體驗。然而，由於間中

產品與顧客的期望有落差，偶爾也會接到客

人的投訴。

「我們以銷售有機健康食品為主。「味道」是

較主觀的感受，口味亦因人而異；但曾經有

客人因為在本公司購買的食品與其期望的味

道不同，因而向我們作出投訴。」面對客人

不同的期望，J o e 表示理解，並為員工提供

溝通技巧的培訓，讓員工可以有技巧地向客

人介紹各類產品。

雖然顧客的要求越來越高，面對不同的工作

挑戰，J o e 認為對公司和員工來說，也是一

種學習和成長，是讓大家共同進步的機會。

「公司舉辦不同的培訓工作坊及分享會等，

以助提升員工的顧客服務水平，也讓他們掌

握現今零售業的文化及趨勢。」本處曾為綠

盈坊有機店舉辦顧客服務相關培訓，Joe 對

課程有良好的評價：「工作坊內容很充實，

導師能夠引起參加者的投入參與。透過互動

及經驗分享，讓參與員工很容易掌握及理解

內容的重點。我們明顯感覺到參加者在完成

課程後，對顧客服務的個人意識有所提高。」

除了提供培訓外，Joe 表示該公司有清晰的

工作指引：「我們要讓員工明白到，只要緊守

工作崗位，做好本份，即使遇到客人投訴，

公司也會支援同事。員工也是公司的內部顧

客，所以我們會支持及信任每位員工！這樣

才會令員工做得有信心，做得有幹勁！」

有危便「有機」- 綠盈坊有機店　

綠盈坊有機店(O'farm)以雜貨店的形式經營，產

品包括煮食素材、飲品、健康食品、個人清潔用

品等。在港九新界各區設有多間分店。
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專家教路

林淑穎 Pinky Lam 

社會工作文學碩士，心理學學士。超過十三年培訓經驗，

曾為中小學師生家長、醫護人員及企業員工提供各類型培

訓。主題內容包括：自信形象、表達及溝通技巧、情緒及

壓力管理等   

Pinky同意現今社會對顧客服務水平要求越來越高，她認為員工的服務心態比技巧更重要。同時，

公司亦需要為員工提供清晰的工作守則及指引，以讓員工了解公司的要求及底線。

換轉角度　世界更美好

當面對刃難客人時，前線員工少不免產生負面情緒或壓力。Pinky建議員工可以從不同角度理解客

人的心態。例如：客人並不是存心無禮或挑剔，只是對方未能用合適的方法表達其個人需要。前

線員工可以適當地保持抽離心態，避免把問題個人化。又例如，即使客人無理取鬧，員工也要保

持良好的服務態度，有些員工可能產生心有不甘或感到委屈的情緒。Pinky鼓勵前線員工換另一角

度看：不與客人計較並不代表認同對方；相反，這是員工對工作崗位之尊重，及個人工作專業性

的表現，也對個人成長有幫助。

顧客是否永遠是對的？…Pinky 的意見

P inky  認為這不是「你對我錯」或「你贏我輸」的問題；因為反正客人總會覺得自己立場是對的

。著眼點反而是當客人投訴時，前線員工要怎樣運用溝通技巧，把想表達的訊息清楚地傳遞給對

方。在維護公司利益的同時，亦要顧及客人的面子，給對方下台階，這樣才是雙贏的局面。說到

底，有效管理自己情緒及有效的溝通技巧，才是處理投訴的王道！

編者找來兩位資深培訓顧問，與大家分享提升員工顧客服務水平及面對刃難客人的方法。
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對於現今香港服務行業投訴文化的出現，Shirley認為這是社會風氣、教育水平提高、資訊普及、顧客

外遊擴闊視野以及服務行業競爭越趨激烈，以令市民對服務水平的要求不斷提高。

正向心態最重要

Shirley認為面對不同的投訴，前線員工提升正向服務心態最為重要。「既然改變不到外在環境，倒不

如管理好自己的服務心態！」Shirley 鼓勵前線員工，可以視之為對自己工作的一項挑戰，也當是工作

經驗的一種累積。「學習以正面的服務心態面對工作，比學習應對客人的技巧更為重要。我們要學習

以良好的服務心態對待所有顧客，認真做到以人為本。即使遇到不同文化背景的顧客，憑著服務至上

的服務精神，也會學習接納。相反，就會增加前線員工的工作壓力。」

顧客是否永遠是對的？…Shirley 的意見

Shirley認為沒有絕對對與錯的客人，因為每個人的觀點與角度都不一樣。所以，不應以偏蓋全地為這

問題下定論。相反，「與其要為別人的行為下定論，倒不如調整好自己的服務心態，認真做好自己的

本職工作！相對來說更有意義！」Shirley與各位共勉之！

本處僱員發展計劃為企業提供度身訂造培訓課程。「顧客服務系列」熱門課程包括：「轉

危為機工作坊」、「專業及有效的電話應對技巧」、「卓越顧客服務與銷售技巧」及「建

立高效能團隊」。

本處同時可安排僱主包班舉辦僱員再培訓局新技能提升課程。課程包括：「卓越服務及銷

售技巧基礎證書」及「店舖管理及顧客服務基礎證書」等。

本處服務介紹
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課程查詢:
3526 7016

 

資深導師意見

周志春 Shirley Chau 

工商管理學碩士、國家語委普通話水平測試二級甲等專業資格

、資深培訓導師、榮獲僱員再培訓局2011年傑出導師獎。曾為

不同企業舉辦顧客服務、銷售及溝通技巧等工作坊。    



培國 :本處群力社企的兼職員工。 5 0多歲痙攣人士，於

2012年由福建到香港定居。為了照顧在港同住的父母及在

家鄉的妻兒，到港後，他積極尋找工作。奈何受制身體的

缺陷，加上不愔廣州話及不懂認字，溝通能力有限制。培

國在求職的過程中，碰了一鼻子灰。後來，經社署的轉介

，培國認識了群力社企，找到了到港後的第一份工作。

培國的個案，正好體現了社會企業「為弱勢社群創造就業

機會」的宗旨。培國現職兼職清潔員，為本處多間服務單

位清潔玻璃大門、門把手等，這份兼職工作加強他不少信

心。

工作勤奮 獲得讚賞

培國很珍惜別人給予自己的機會。他說要把工作做到最好。

在訪問當日，編者一邊與他傾談，他繼續他當天的工序。培國一絲不苟，以抹布清

潔大門玻璃及課室門的把手。不要以為這是簡單工序，不消兩分鐘，已見培國汗流

浹背，他花了不少力氣。原本工作只是清潔玻璃和把手，忽然，看見培國拿起地拖

在走廊拖地。在追問下，一直在冒汗及喘氣的他回答：「因為見到地下有水，我順

道抹一下便不會令人滑倒了！」培國這句「順道」，反映他主動及認真的工作態度。

培國勤奮的工作態度，已獲得其他員工的讚賞。群力社企經理冼先生表示，自入職

以來，培國工作態度積極，不少與他共事的員工都對他表示欣賞。

近期，培國找多一份園丁工作，負責淋花及打理林木，每星期工作兩天。但他自願

地隔天便往工地去澆水。舟車勞頓、車費開支……「老闆沒有要求我隔天去工作，

但反正時間是我自己的，只要我做多一些，勤力一點澆水，對哪兒的植物生長有幫

助，我希望可以快些見這棵樹木長高……。」筆者未知哪棵樹木會否長高，但可以

肯定，工作帶來的滿足感，已在培國心中發芽。

在訪問期間，培國雖然說話不多，但面上總是帶著笑容。看得出這是他從心底發出

的微笑。

培國雖然每天做同一工作，但對工作仍然充滿熱誠。
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一份兼職工作帶給

何謂
社企

社會企業不是純粹的商業機構，

亦並非一般的社會服務，而是結

合兩者。透過商業手法運作，賺

取利潤以扶助弱勢社群，促進社

區發展及社會企業本身的投資。

培國勤奮的工作態度，獲得不少
員工的讚賞。



多年來，本處為中一至中六學生提供生涯規劃及就業輔導服務。內容包括：職

前輔導、技能培訓、職場實習等。過往有賴不少熱心僱主提供實習機會，讓學

生可體驗不同行業的工作情況，讓年青人為日後投身社會作好準備。

北角海逸酒店安排本處實習生在其房務部、餐飲部或布草房等工作。酒店人力資

源經理林毅利小姐表示，酒店一向以培育人才、回饋社會為己任，希望透過員工

的親身指導，給予同學發揮專長的空間，亦可認清自身的不足。林小姐表示：「年

輕一代大多勇於嘗試，有許多創新想法，值得欣賞和鼓勵。但同時他們普遍欠缺

耐性，亦較不願意捱苦和吃虧。故此，我們希望增加實習同學的積極性、認真態

度，為將來投身社會作好準備!」

林小姐謂，短短十數天實習，亦令酒店員工對年輕人有更深入的了解。「我們亦

能藉此讓在職同事透過指導實習員工，提升他們的自信心及管理技巧。」林小姐

更表示近年招聘人手困難，其酒店也曾成功從實習生中發掘一些有潛質的年青人

聘用為正式員工。林小姐說：「這是一個我們與年輕人都雙贏的局面！」

港澳通旅遊有限公司董事總經理陳瑞典先生一直十分支持本處的培訓服務，提

供實習職位予中學生，讓他們一嘗當旅遊助理的機會。

雖然實習期祇有數天時間，但陳先生著重指導學生們基本工作態度，包括：禮

貌、守時、尊重他人等。他認為即使學生將來不會從事旅遊業工作，但良好的

工作態度，是畢生受用的！

要教導從未踏足社會工作的學生，有時，比要自己親手把工作完成，還要賠上

更多時間。為何陳生願意花這些時間呢？「因為自己是基層出身，初到社會工

作時沒有人指導，經常挨罵。到現在自己可算有點能力，希望可以幫到這些年

青人，減少他們將來要走的彎路！」陳生把實習生視作自己子女一樣看待：「對

他們真誠相對，你怎樣對他們，他們心裡總是明白的！」的確，在訪問中，陳

生把過往十多名實習生的名字一一道出，可見，他確是用心培育每位實習學生！

旅遊達人 工作態度最重要

酒店初哥　與公司一同成長

僱主提供實習空缺「即」Action
如果你也願意為培訓年青新一代出一分力，為青年人提供實習職位，

歡迎聯絡游姑娘，電話：3526 7320 / 3526 7321 

                電郵：venus.yau@hkeds.org

陳瑞典先生(右一)與Henry（右二）
可謂良師益友，其他同事相處亦很
融洽。

三名經本處安排到酒店實習的
學生與酒店人力資源經理林小
姐合照。
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中學生生涯規劃與就業輔導服務之

工作體驗

Henry，15歲，中四學生，經本處安排下，在陳先生的旅遊公司實

習。在上班的首天，被安排到銀行入支票、接聽電話及送件。「起

初以為接聽電話是很簡易的工作，但原來當中大有學問！」Henry

表示這次實習讓他接觸了很多以往未見過的事物，擴闊了眼界。

訪問當日，遇見三名實習生Gordon、Jonathan及Marcus。穿上酒

店制服的他們，顯得格外神氣。他們說這幾天在酒店實習工作主

要包括跟隨房務員學習整理床舖、打掃房間等。「沒有想像過原

來工作可以這麼操勞！累透了！但現在已經適應了 。」被問到

對這次實習的整體感受，三子均表示「大開眼界」！

實習
生

意見

實習
生

意見



ERB資助本處與領匯管理有限公司聯手舉辦「樂富培訓就業日」

，已於 6月1 4日完滿進行。 1 0間來自餐飲、美容及零售業的

僱主進行即場招聘， 提供2000多個職位，當日不少空缺適合剛

離校的青少年及中年婦女申請，全日吸引近1000人出席。當中

一名參展僱主表示: 「現時零售業招聘十分困難，這類招聘會

可讓僱主與申請人直接溝通，有助尋找到合適員工。」當日招

聘會更舉辦職業技能講座及提供事業輔導，協助參加者了解勞

動市場最新資訊。

6.14

EDS畢業學員親自示範陪月、大妗員所需的工作技巧，希望鼓勵中年婦女再就業。 咖啡課程專業導師Frankie 示範拉花技巧 7
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感謝

支持

本處7 月 1 9 日 九龍區賣旗日已順利舉行。獲來自學校、社會服務機構、企業

、本處熱心僱主和服務對象、同工和親友等多名義工的熱心參與，

謹此致萬分感謝。

 
我們承諾會善用每一分善款，營辦非政府資助的就業計劃，讓更多弱勢人士重

投就業市場，自力更生。再次代表我們的受惠人士向今屆賣旗日的每一位支

持者致意！

九龍區賣旗日7月19日



在2013年舉辦的全港首次「安老服務傑出員工選舉」

，獲得業界踴躍支持及傳媒廣泛報導。各得獎員工

的專業精神及他們對長者的付出，獲得社會人士的

肯定，成績令人鼓舞。                                                 

                     再接再勵，今年再次合辦「第二

屆安老服務傑出員工選舉」，以表揚有卓越表現的

前線及專業人員，提升安老服務及從業員的社會形

象，期望更多年青人入行。

         給
你的傑出員工

     一個專業的嘉許 !

截止提名

2014年
11月21日 

活動詳情及下載提名表格

www.ecs-employeeawards.org
查詢電話
2190 5301

第二屆

講座內容: 日期: 2014年 9月 24日(星期三)

時間: 下午2時30分至5時(下午2 時15分登記入座)

地點: 九龍塘生產力促進局

      九龍塘達之路78號生產力促進局生產力大樓4/F會議廳

     （港鐵九龍塘站C2出口）

名額: 300人(先到先得，額滿即止)

對象: 領匯商戶、人力資源部及前線管理人員

提升員工正向動力 免費講座

讓員工快樂

 提升員工推動力的重要性

 如何有效推動 / 激勵員工

 如何以不同的方式推動 / 激勵不同的員工

 如何提升“歸屬感”的威力

 現正接受報名

   

報名及查詢: 2190 5301

講者 
何威廉先生 (William Ho) 

資深培訓顧問

分享嘉賓
曾子怡女士 (Sonia Tsang) 

鴻福堂集團

企業及人才發展署經理

費用全免

現已接受報名  

安老服務傑
出員工選舉

內容

香港安老服務協會和香港

職業發展服務處


