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香港文匯報訊 (記者 鄭佩琪)「顧客永遠是對的嗎？」一項調查發現，幾乎所有服務業僱員也

曾遇上「麻煩客人」，物業管理及飲食業最「重災」，僱員常被客潑水、性騷擾，甚至有人祝

僱員「被車車死」等。有資深電話客戶服務員遇「非常顧客」來電，因未能即時處理其要求，

每周被「追命」來電滋擾，終患焦慮症。有專家建議，上司適當時間挺身為員工解圍、上司與

員工的立場一致，避免員工當「醜人」，也能減輕僱員的壓力。 

 

基督教家庭服務中心轄下的盈力僱員服務顧問每年接獲 3,000 多宗僱員求助個案，部分個案由

「非常顧客」引發。該中心管理顧問孫立民表示，部分個案是顧客「借題發揮」博取小便宜所

致，例如有顧客購買相機後發生故障，要求服務員送價值數百元打印機賠償；有物管服務員因

大廈單位的廁所堵塞，被要求賠錢入住酒店等。 

 

現年 40 多歲的 Paul 於一間公營機構任電話顧客服務員，有天收到一名男子來電，要求即日補發

一年半前的服務單據，惟因翻查電腦需時，Paul 難以即日處理，承諾於 3 個工作天內回覆。該

男子聽罷即時「發難」，指現時是電腦年代，查核資料沒可能需時 3 天，斥罵 Paul 有心拖延工

作，警告會每周致電「測試」Paul 的服務技巧，如果沒有改進，更會向申訴專員投訴。 

 

擔心被投訴只能啞忍 

該名男子自此經常致電熱線找 Paul 做「測試」。Paul 向上司匯報受騷擾，上司認為該男子循正

常途徑聯絡機構，而且沒有語帶恐嚇或粗言穢語，要求 Paul 繼續跟進。遇上「非常顧客」的「服

務測試」，Paul 既感無奈，又擔心被投訴，影響工作評估，只能啞忍。情況持續 4 個多月，Paul

精神飽受折磨，對熱線來電產生恐懼，「聽到電話響起，嚇得心臟快要跳出來」。Paul 甚至「借

尿遁」或請病假逃避上班，但 Paul 為面子，沒有向妻子或朋友傾訴，最終出現初期焦慮症，需

接受心理治療。學習應付「麻煩顧客」、說話應對等技巧後，情緒得以紓緩。 

 

促上司挺身為員工解圍 

孫立民表示，僱主可將指引、條例印製予員工，也可將部分條文張貼讓顧客明白，例如公司不

設議價等，以減少無謂爭拗。管理層可給予有經驗的前線員工較大彈性，讓員工按照實際情況，

靈活判斷，毋須每次都徵詢上司。當遇上麻煩顧客時，上司應該在適當時機主動處理問題，挺

身而出為員工解圍，支援陷入困境的員工。 

 

「煩客」擁 3 特徵 女客閹尖更難搞 

「非常顧客」千奇百怪，部分更涉及性騷擾行為。盈力僱員服務顧問的調查顯示，在受訪僱員

眼中，女顧客較男顧客「難搞」，例如強行要求食肆提供餐牌以外的菜式、要求退換已穿著過

的泳衣等，但半數僱主不會提供處理「麻煩顧客」的指引或技巧，令部分僱員無奈認為：「預

了，受氣是職責之一，人工包了。」 
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盈力僱員服務顧問訪問 500 名服務業僱員，了解他們眼中的「非常顧客」。結果發現，服務業

員工認為三大「非常顧客」特徵分別是「要求無理/超出服務範圍」佔 27%；「高聲說話/罵人/

粗言穢語」佔 26%；「對服務/貨品諸多挑剔」佔 25%。 

 

本地內地客「不相伯仲」 

男女顧客的麻煩程度大有不同，調查顯示，54%受訪者認為性別與麻煩程度有關，當中 81%人認

為女性顧客較麻煩，遠高於男性 18.7%。女性顧客被指較「閹尖」、挑剔、要求五時花六時變、

小器及「小心眼」等。男性顧客則較固執、有言語及肢體粗魯表現。 

 

調查發現，服務業僱員眼中本地客與內地客的麻煩程度「不相伯仲」，分別佔 48%及 50%。本

地客被形容為自以為見識廣、要求特別高、認為自己擁有特權及知道投訴門路等；內地客則被

形客為「扮大款」、粗魯、野蠻及沒有禮貌等。 

 

有顧客邀約開房陪過夜 

「非常顧客」行為千奇百怪，盈力僱員服務顧問管理顧問孫立民表示，有受訪者反映，曾被顧

客邀約「開房」、陪伴過夜。有顧客經常「聲大夾惡」，辱罵員工，發洩不滿，更刻意於繁忙

時段於店裡「大吵大鬧」，要求「回水」。 

 

盈力僱員服務顧問高級經理吳慧琪表示，服務業僱員應學習處理情緒及溝通技巧，並了解不同

顧客的特徵。公司除了應提供職前訓練外，也可邀請專家講解關於顧客服務或處理麻煩顧客等

訓練課程，讓員工掌握顧客心理，提升員工的判斷力。減低顧客投訴機會，以減省處理投訴、

糾紛的人手及時間等「工作成本」。 

  

 

- 完 - 

吳慧琪昨表示，公司應提供顧客服務或處理麻煩顧客

等訓練課程，讓員工掌握顧客心理，減低顧客投訴機

會。 香港文匯報記者鄭佩琪 攝 

 


