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引言 
 近十年來，隨「消費者權益」不斷「膨脹」，直捲全球，社會服務界亦廣泛

關注到提高顧客服務質素的重要性，有些機構並積極嘗試推行「全面優質管理」，

透過不同方法去掌握及滿足服務對象的需要。 
 
 優質服務概念源於商界，他們一向強調「以客為本」的精神，為的是爭取市場

佔有率，提高營利額為目標。而社服服務機構背後也有「以人為重」的信念，以提

升服務受眾的地位和權益，改善服務質素。 
 

何謂優質服務? 
 所謂優質服務，就是以追求卓越的行動，不斷以細緻入微的態度，配合社區轉

變，使服務更臻至善，無疑，此實在是有力鞭策同工努力工作的最佳指引。 
 

如何發展優質服務 
 如何把優質服務這個理想付諸行動，機構除了要撰寫及整理出一份完美的指引

外，還需要有效地「內化」同工的思想、價值觀念及言行，並設立系統的評估及監

察機制，在服務的「末端」(service ends)充份反映出來，否則優質服務只會是徒具

虛名及自欺欺人。 
 
 「優質服務」可從以下三方面帶動出正面的改變： 

 

1. 技術因素 (Technology) ─  硬件 

 改善服務的環境、設施、儀器，令用者感到舒適，員工工作得輕鬆。 

 可改善的具體範疇包括牆壁、地板、天花、活動室、所、傢俱、佈置、
擺設、照明及健身設備；電腦、電話及音樂播放系統等；對用者產生最佳

的五官刺激，包括視、聽、動、觸及味覺。 

 如何能運用有限的資源，營造出一間「五星級」的服務單位，則要靠團隊
運用高度的創意思維和行動了。 

2. 結構因素 (Structure) 

 內部方面，需改善權責的關係、協調機制、支援機制、獎勵制度、合理的

中央控制和有機分工等。 

 向外方面，機構需平衡行政方便與用者方便，當然最好是以後者的考慮為大

前提，例如報名制度、退款制度、借用服務、轉介服務、處理投訴程序等。 
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3. 人的因素 (People) ─  軟件 

 改善員工的態度、期望、觀感、技能及行為。這是三者中最難改變的範疇！ 

 
顧客服務的種類 

金錢性質的範圍 

1. 金錢性質的服務 (減價、代用) 
2. 物性質的服務 (贈品) 
 

非金錢性質的範圍 
3. 良好的禮儀 
4. 親切、專業的建議 
5. 為顧客提供有益的資訊 
6. 週到的售後服務 
7. 提供愉快、滿足的享用服務過程 

 

問題反思：你現時所提供的客戶服務達到哪個水平呢? 
 
客戶服務階梯 
 

客戶是… 向誰說? 向其他人推介? 再次使用服務?  百份比? 

忠誠的 告訴大家 自動介紹你給大家 總是會回來的 _______ 

非常滿意的 告訴幾個人 介紹一些客戶給你 有時候會回來  _______ 

滿意的 被問起時， 有人開口的話， 如果方便的話，   _______ 
 也許會說 也許會介紹 也許會回來  

 

地下層             可 被 接 受 的 最 低 限 度 

無動於衷 不向任何人說 大概不會吧 也許會，也許不會 _______ 

不悅 至少向 10人說    肯定不會   數年後，也許會 _______ 

做錯事/生氣 告訴任何想聽的人 鐵定不會 除非被迫  _______        

告狀 向全港張揚 逆向介紹 永不 _______ 
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滿意客戶與忠誠客戶 
 

滿意客戶 
覺得你所提供的服務還可以的客戶，就是滿意的客戶。 

 他們的需要獲得滿足，對服務性質及過程沒有問題。總而言之，他們對這次所

接受的服務感到滿意。他們也許會，也許不會和別人提起這次的經驗或介紹別人給

你。他們對你的整體感覺介於中立和肯定之間。 
 

忠誠客戶 
覺得你所提供的服務真了不得的客戶，就是忠誠的客戶。 

 他們的需要獲得滿足，甚至還覺得很高興。你所提供的服務好極了！他們對所

接受的服務感到回味無窮，他們會不由自主地介紹客戶給你。他們對你的整體感覺

是極好的！ 
 
 

不可以「客戶滿意度」為目標 
「滿意」和「忠誠」之間，看似咫尺，實則天涯 

如果你向來是以「客戶滿意度」為目標，那你的服務水平還有很大的成長空間。 
 
 客戶「滿意」只意味著一件事：每位服務人員已盡力做出「工作」的本份。但

這有什麼大不了呢? 那本來就是我們應該做到的。「滿意」的同義詞就是「普通」。

假如你把客戶滿意度調查問卷拿來加上一個問題，這份調查結果會更精確。不過，

結果可能會暴露出機構的「不願破壞現狀」的隱性制度。 
 
 以下有幾個問題，可以讓你分辨出「優良」和「普通」的差別，更可以給你一

份真正有效的調查結果： 
  

看看顧客能否不經思索便可立刻想出來? 

 「請描述您接受中心服務以來，最難忘的事?」 
 「請描述您最近一次參加本中心活動時，您最難忘的事?」 
 「請描述我們的電話應答方式裡，最令你難忘的一件事?」 
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客戶服務態度測量表 
以下有 10個客戶服務態度的信念，請以 1到 10分之間選出一個最符合你目前的信念  
(1 = 最低分，10 = 最高分) 
 

信念 分數 
1. 客戶是一個對你很重要的人  
2. 客戶是一個帶給你就業機會的人  
3. 客戶是間接發薪水給你的人  
4. 顧客不是倚靠你的人，相反是你依靠他們  
5. 顧客不是干擾你工作的人，因照顧他們需要是你工

作的一部份 
 

6. 令顧客對服務產生一種愉快感覺是你的首要任務  
7. 顧客並不關心你「公司的政策」，他們只有一個目

的 ─ 需要幫助！ 
 

8. 口碑的威力比媒體廣告強 50倍  
9. 親切友善和助人意願與成功成正比  
10. 態度左右服務的表現程度  
11. 客戶服務的祕訣是從「是的」開始  
12. 「客戶滿意度」一文不值， 

成功的標準與衡量尺度應是：「客戶忠誠度」 
 

 
 

《怎樣與顧客建立良好的關係？》 
 

接待用者的 4S 原則 
1. 何謂 4 S：4S即微笑 (smile)、誠懇 (sincerity)、靈巧 (smart) 及迅速 (speed)。

為使用者感覺「服務週到」、「快捷便利」、「愉快享用服務」以及「提高員

工追求工作上的快樂、滿足感」，這 4S是不可欠缺的。 
 
2. 如何實行 4 S ─ 工作員要確實執行 4S，必須注意健康，保持良好的身體狀

況，愉快的心境和面對顧客的正面態度。 
 

接待技巧 
接待用者 

1. 接待處員工要「眼看千里、耳聽八方」，可能要同一時間內要處理多項工作，

如解答電話查詢、借用具給導師、收銀、寫收據等，切勿要用者久候;如有需
要，可找其他同事支援。 
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2. 每當有人踏進中心，盡量放下檯上工作，先處理客人的需要。 

3. 當接待用者時，切勿與其他同事或用者交談，這是一種對受助者不禮貌的行

為。 

4. 見到客人，要主動打招呼，如「早晨」、「您好」、「歡迎」。 

5. 主動提供服務：「你好，有什麼可以幫到你?」 

6. 主動與陌生的使用者閒談、介紹中心活動 / 服務 

7. 不要從用者的外表給予不同的對待，要誠心誠意的善待每一位客人。 

接待來賓 

8. 知道將有來訪者到訪公司及何日何時到訪的資料後，寫一張訪客名單通知書，

放在並知會接待處，以能妥善地接待訪客。 

9. 賓客來到接待處，先搞清楚對方的機構名稱及姓名後，便向賓客說一聲：「請

坐下 / 請稍等一下，我立刻通知 xxx。」 

10. 如有需要，帶領賓客到辦事處接見有關職員。 

11. 如要來賓等候片刻，應主動安排來賓到會客室就座，並提供茶水、讀物或閒談

服務，讓來賓輕鬆、舒適地等候接見。 

接待陌生訪客 

12. 有些時候，接待處可能會遇上一些找錯地方的朋友，接待員也應盡量協助他

們。因此，除熟識自己之服務外，員工亦應熟讀其他服務機構的資料，以便解

答他們的問題。 

總之，待人以禮及具耐性，採取有問必答，多問多答，是保持良好顧客關係的

必殺技。若員工能常常掛上笑容，客人會更放膽及從容地表達自己的問題及需要；

而面對一些查詢，如長者健康問題、申請入院輪候時間等，就更需要無限耐性，給

予資料及詳細解釋。 

如遇上繁忙時段，更需要發揮團隊合作的精神，同事間互相補位，必要時更可

安排義工、職工或實習社工協助。 
 

接聽電話技巧 
1. 儘快拿起聽筒 (三下鈴聲內要接聽) 

2. 左手拿聽筒，右手準備記錄 

3. 備置常用電話號碼，隨時滿足顧客的查詢 

4. 親切的開場白，如：「早晨 / 您好，xx中心，有咩可以幫到你?」 

5. 如需接轉駁 

 必須通知來電者：「請等一等」，然後按 HOLD鍵，內置等候音樂 
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6. 如所找的同事不在，應作以下禮貌式對答： 

 「xx先生 / 姑娘正在 開會 / 開組 / 見客」 
(先交待該同事的去處)  + 

 「有咩可以幫到你?」 
(看看是否在該同事不在之下，也能迅速提供服務) 或 

 「請問是否需要留下口訊?」 
(禮貌查詢式，尊重及讓顧客自己決定是否方便留言) 

  不要這樣問 →「請問邊位找他？請你講底咩事？」 
(命令式，強迫顧客表露身份！可能會令來電者感到壓力) 

 
7. 如對方選擇留言 

 準確地記下所欲傳達的留言內容：誰人? 何時? 何事? 聯絡電話? 
 向對方覆述一次所記下的留言內容 
 再詢問還有其它需要/查詢? 
 讓對方先掛上電話才收線 

 

8. 如對方提出簡單建議 

 正確記載所表達的意見內容 
 對方講完後，必須覆述一次，以確保所記錄的內容正確無誤 
 收線前，再問對方是否還有什麼意見 
 多謝對方來電 
 如有需要，向對方回電跟進 

 
 
人際溝通與說話技巧 
 
人際溝通是什麼? 
 
1. 溝通是訊息的交換，是一個過程，其中包括： 

a. 發訊者 (發出訊息的人) 
b. 訊息─ 發訊者向收訊息者傳達的事實、感覺等 
c. 渠道─ 傳送訊息的媒介，例如：信件、面談 
d. 接收者─ 直接接收訊息的人 
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2. 溝通的目的： 

通過表達個人及聆聽別人的思想、感覺或有關資料等，以增加彼此了解及

交流，減少磨擦，達致和諧人際關係。 
 
3. 溝通層次： 有五種程度深淺不同的層次 

a. 應酬或閒談：「你食飯未呀？」或「你去街呀？」 
b. 報導式談論：「今天只得 8 度，是今年最凍的一天呀！」 
c. 分享個人的觀念或思想：「我認為這種做法不好！」 
d. 分享個人感受：「當我知道這個消息後，我感到很不開心！」 
e. 全面的個人分享，包括個人的感受、思想和價值觀等。 

 
4. 溝通的媒介： 

a. 語言溝通：包括見面、電話交談、訪問、會議、演講、廣播等。 
b. 非語言溝通：包括動作、手勢、坐姿、眼神、接觸和面部表情等。 
c. 文字溝通：書信往來、便箋、報告、紀錄等。 

 
 

如何進行良好的人際溝通? 
進行良好溝通的秘訣就是知道 怎樣說 比 說甚麼 更重要得多。很多時被投訴

的員工都是被指責說話時的 態度差 多於 內容錯。 
 
研究顯示，聲音/語調 和 說話時的 表情/身體動作 給對方留下的印象佔 90%

以上。因此，若要建立自己給對方的良好印象，和要產生說話的影響力，必須留意

自己的語調、表情和動作。  
 
身體語言 (55%) 

 包括目光接觸、面部表情、點頭、坐姿、身體動作、身體距離、衣著、飾物等。 
 由於你的一舉一動和臉部表情比你所使用的詞語威力要強 8倍，所以必須意識

到，並予以重視它的影響力。 
 
聲調 (38%)   

 使用不同的語調、音高和語速，對於別人怎樣理解你所說的話是差別很大的。 
 你必須留意自己的聲調是否給人誠懇/親切、還是呼顯/反感的感覺。 

 
內容 (7%) 

 語言內容在你所施加的影響中所佔的比例也許不高，但須記住，當身體語言、

聲調的效果消減時，剩下的就只有傳達的信息內容了。 
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說話原則和技巧 
 原則 例句 解釋 

1. 不以否定型 
應以肯定型 

「沒有○○活動」 
「現在有○○活動」(介紹其它
活動) 

否定型的回答會使顧客有被

拒絕、無趣的感覺，而可能

會掉頭離去 

2. 不用命令型 
使用請求型 

「請把身份證給我查閱」 
「可不可以給身份證我查閱」

- 命令的語調 
- 請求的語調 

3. 拒絕時先說 
「對不起」 
後加請求型語句 

「不能兌換」 
「真對不起，請您到銀行兌換」

- 給人強烈的拒絕印象 
- 能沖淡了拒絕的印象，而

且能感受到接待員的好意

4. 不斷言 
只暗示或建議 

「這個活動比較好」 
「我想，這個可能活動比較好」

- 給顧客有壓迫感 
- 讓顧客自己做決定，容易

讓他們有「自己選擇」的

滿足感 

5. 善用讚美的話 「你的服飾很漂亮」 
「你的眼光真高，這件服飾很

漂亮」 

- 低層次的讚美 
- 高層次的讚美 

 

讚美與奉承 

讚美話 奉承語 讚美話 奉承語 
事實 口是心非 具體 抽象 
誠心 扭曲 心的交流 胸有成腑 

 
 
《如何處理顧客投訴》 
1. 積極聆聽法 

從頭聽到尾，確定客戶把事情經過全部說清楚了。不要打岔，你可以問問題，

有助你對事情的了解，找出幫忙他們的方法和他們內心所期待的方法。 
 

2. 迷霧法 
在可能的範圍內，儘量同意他們的說法、原則、期望、邏輯性後果。 

 
3. 覆述法 
重點式重覆顧客所投訴的內容。 
 

4. 反映感受法 
告訴客戶你了解他們的感受。 
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5. 自我披露法 
同情他們的負面經驗，適當時候可舉一個曾發生在自己身上的一個類似例子，

告訴他們那時候你的感受，可起共鳴共震、安撫作用。 
 

6. 不要推捨責任、怪罪別人、找替死鬼 
如：「這個不關我事」、「這不是我份內工作」、「負責人不在」 
 

7. 不要用「公司政策」作推搪 
公司政策不是「聖經」， 也會有過時、不當之處。 
 

8. 否定決斷法 
如所投訴的內容屬實，需立刻道歉，直接承認自己/同事的過失。 
 

9. 解釋、澄清法 
如所投訴的內容並非事實，可用事實、証據來作出解釋、澄清。 
 

10. 即時跟進 
只有道歉而無改善，則於事無補，除道歉外，要儘快作出實際行動，令情況得

到改善，才能挽回顧客的信心。 
 

11. 追蹤電話 
事情解決後，須作出跟進電話給客戶。 
 

12. 自我反省 
「從這件事學到什麼? 如何防止此類情形再度發生? 公司制度上是否需要作

出改變?」 
 

 記住每一次客戶有投訴、抱怨的時候，都是一個你「大顯身手」的好機會，是

鞏固雙方關係的契機。客戶永遠是對的，除非他真的錯了。但就業務而言，對與錯

並不重要，重要的是讓客戶高興、留住客戶、讓客戶離去時高高興興，下次一定要

找你向他提供服務。  
 

客戶會說話 
 客戶會和他們的親友、同事和鄰居交談。他們會告訴多少人，全看你對他們的

抱怨是否處理得當。 
如果你表現不錯，他們會告訴 3 個人。 
如果你表現十分良好，他們告訴 10 個人。 
如果你表現不佳，他們會告訴 25 個人。 
如果你和客戶發生爭執，他們會告訴 50 個人。 
如果爭執演變成吵架鬧事，你可能會面對法律訴訟， 
又或者你會在明天早上見報啊! 
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如何處理衝突？ 
基本信念 
1. 在人際交往中， 衝突是無可避免的 
2. 衝突乃人際交往的一部分， 無所謂「好」與「壞」   
3. 在人際關係中， 產生衝突的頻率與關係是否美滿無關 
4. 衝突並不可怕， 但愈是逃避、愈不懂應付 
5. 衝突能解決問題、深化關係、導致個人成長 
 

衝突管理的程序 
1. 確認與界定這個衝突  
2. 腦力激盪出可行的解決方法   
3. 討論這些可行的解決方法  
4. 選出最好的解決方法   
5. 發展一個實行這個解決方法的計劃   
6. 行動， 然後再檢視與修正這個解決方法 
 

解決衝突的後果 
1. 一輸一贏   2. 雙方皆輸   3. 雙方皆贏 
 
如何達到雙方皆贏 
1. 確定彼此的需求  
2. 把彼此的需求讓對方知道  
3. 想出可能的解決方法， 令雙方都能接受或滿意 
4. 評估每種可能的方法和選擇最適合的 
5. 付諸實行 
6. 追檢討 
 
如何處理服務使用者互相爭執 / 暴力事件？ 
 

具體步驟 
1. 工作員須保持冷靜，避免對人不對事。 
2. 愈早介入愈好，以免事情擴大後，則更難收拾殘局。 
3. 盡可能分隔爭執或打架者。 
4. 盡量把當事人帶到「遠離人群」的地方處理。 
5. 先處理傷勢 / 對痛楚的受害人作出慰問。 
6. 讓雙方有秩序地輪流描述事情發生的經過。 
7. 讓雙方說出期望。 
8. 尋找妥協點 ─ 「討價還價」過程。 
9. 找出當下次面對同類事件/問題時， 有什麼更好的方法處理。 
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如何處理個人情緒，以免影響工作及待客？ 

  
 

即時紓緩法 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

長期紓緩法 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 
身 
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