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序言序言序言序言  

 

各位朋友： 

 

在香港寬頻工作了超過 3 年(香港寬頻是城市電訊的全資附屬公司)，我經常告訴

身邊的朋友，在這間公司工作，光是做好本份是不夠的，我們經常要「突破常規、

超越預期」。從 1990 年代打破長途電話市場壟斷、到早於 2004 年(當年，這些

都是是令人難以置信的服務)領先行業，推出 100M 及 1000M 住宅光纖寬頻服

務，我們總比別人走先一步、走多一步。我們的行政總裁楊主光說，生命中，有

些人空說不做、有些人言出必行；在香港寬頻，我們「敢想、敢做、拼命做」。 

 

這種「敢想、敢做、拼命做」的精神，從我們對客戶服務的新定義體現出來。對

於我們來說，傳統的優越客戶服務是把預期的工作完成；而我們所做的，是要跨

越傳統做法，超越客戶預期令他們感到驚喜。 

 

這本小冊子輯錄了客戶得到驚喜體驗之後，撰寫的讚揚信。在輯錄的過程中，我

們發現一些同事的確較其他人更能令客戶感到驚喜。例如，技術員黃振星加入公

司不足一年時間，已經收到三十多封來自客人的嘉許信。我們希望從黃振星和其

他同事的分享，將令客戶驚喜的文化滲透整家公司。除了輯錄讚許信或電郵之

外，我們還走訪問了多位同事，考究他們的「奇特客戶服務功能」。  

 

從訪問中我們發現，要達到「三贏」 (客戶-人才-公司)其實並不複雜，只是透過

基本又神奇的技巧如「勇於面對客人的挑剔，耐心聆聽及將心比己」及「將心比

己，站在別人處境想想」等。當我們向這群「突破常規、超越預期」的前線同事

學習之餘，我們亦希望以下節錄的分享及小錦囊亦能同時啟發你們！ 

 

 

范淑儀 

客戶關注及支援部 高級經理 

客戶關顧部 

電話：+852 3145 5119，電郵：cindyfan@hkbn.com.hk 

2010 年 9 月 
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「我做得到我做得到我做得到我做得到，，，，你一樣得你一樣得你一樣得你一樣得！」！」！」！」 : 優秀客戶服務小錦囊優秀客戶服務小錦囊優秀客戶服務小錦囊優秀客戶服務小錦囊 

 

 

王定文王定文王定文王定文, Jackal (Retail Business Development Supervisor) 

~ 「「「「用眼留意用眼留意用眼留意用眼留意，，，，用心傾聽用心傾聽用心傾聽用心傾聽」」」」 

 

岑佩岑佩岑佩岑佩珊珊珊珊, Gloria (Senior Customer Care Executive) 

~ 「「「「耐心聆聽耐心聆聽耐心聆聽耐心聆聽、、、、重承諾及主動跟進重承諾及主動跟進重承諾及主動跟進重承諾及主動跟進」」」」 

 

黃振星黃振星黃振星黃振星, Winfield (Service Technician) 

~ 「「「「一切都是基本要做到的一切都是基本要做到的一切都是基本要做到的一切都是基本要做到的」」」」 

 

馮景謙馮景謙馮景謙馮景謙, Keith (Service Technician) 

~ 「「「「待客如待朋友待客如待朋友待客如待朋友待客如待朋友」」」」 

 

區浩楷區浩楷區浩楷區浩楷 (District Service Engineer I) 

~ 「「「「最緊要讓客戶安心最緊要讓客戶安心最緊要讓客戶安心最緊要讓客戶安心」」」」 

 

吳淑強吳淑強吳淑強吳淑強  (Service Technician) 

~ 「「「「面上面上面上面上常帶笑容常帶笑容常帶笑容常帶笑容」」」」 

 

鄭瑞華鄭瑞華鄭瑞華鄭瑞華, CoCo (Senior Area Service Manager)  

~ 「「「「將心比己將心比己將心比己將心比己，，，，站在別人處境想想站在別人處境想想站在別人處境想想站在別人處境想想」」」」 

 

范玨慧范玨慧范玨慧范玨慧, Funny (Customer Relations Executive) 

~ 「「「「將心比心將心比心將心比心將心比心，，，，換位思考換位思考換位思考換位思考」」」」 

 

李莉李莉李莉李莉, Lily (Customer Relations Executive) 

~ 「「「「客戶服務就像一面鏡子客戶服務就像一面鏡子客戶服務就像一面鏡子客戶服務就像一面鏡子」」」」 
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受讚揚員工分享受讚揚員工分享受讚揚員工分享受讚揚員工分享 

 

王定文王定文王定文王定文, Jackal (客戶服務中心客戶服務中心客戶服務中心客戶服務中心) 

Retail Business Development Supervisor  

 

~「「「「用眼留意用眼留意用眼留意用眼留意，，，，用心傾聽用心傾聽用心傾聽用心傾聽」」」」 

 

Jackal 是個勇於嘗試的人。 

 

2007 年，Jackal 決定由市務部轉往客戶服務中心工

作。加入初期，事事不懂，對系統又不熟悉。Jackal

主動向身邊同事學習，更勇於面對客戶，向高難度

挑戰，專選按「查詢」等候票處理較複雜的個案。

結果在短短幾年間，表現出色，深受客戶肯定。 

 

回想起處理過的投訴，Jackal 表示每次面對客戶，都做好最壞的打算。就算客戶

破口大罵，都細心聽出他們的要求，以往曾試過花 2 個小時才能解決問題。在客

戶服務中心任職的最大挑戰，是要盡快控制情況，免得客戶的不滿情緒蔓延，影

響其他在場的客戶。 

 

「用眼留意，用心傾聽」就是 Jackal 工作的左右鉻。 

 

待客之道待客之道待客之道待客之道 

Jackal 自言成功之道在於「處變不驚，敢去面對」，隨時準備好應付最差的情

況，必須為客人妥善解決問題。 

 

個案個案個案個案分享分享分享分享 

曾經有登記人被家人趕出家門，居於「露宿者之家」並欠下多個月月費，因此公

司向其採取追收行動。社工到客戶服務中心要求我們作出特別安排。當 Jackal

了解客人的情況及無力支付罰款後，並沒有即時拒絕豁免款項，反而作出彈性處

理，建議社工提交相關證明文件並立即安排豁免其算定損害賠償費用及逾期繳款

費用。事後，社工及登記人對 Jackal 的安排表示十分感激。 

 

Jackal 認為法律不外乎人情，客人有需要時也會酌情處理個案，想出令公司及客

戶都能接受的方案；當然，最重要是能夠為客戶解決問題。 

 

 

 



6 

 

岑佩珊岑佩珊岑佩珊岑佩珊, Gloria ((((客戶關注及支援部客戶關注及支援部客戶關注及支援部客戶關注及支援部)))) 

Senior Customer Care Executive 

 

~「「「「耐心聆聽耐心聆聽耐心聆聽耐心聆聽、、、、重承諾及主動跟進重承諾及主動跟進重承諾及主動跟進重承諾及主動跟進」」」」 

 

客戶關注部處理的，是最複雜的個

案；而這些個案，都是已經轉介到外

界及傳媒，必須小心處理。 

 

在客戶關注部工作了 5 年的 Gloria 一直視客人的讚賞為一種鼓勵。Gloria 表示

作為客戶服務主任，除了要維護公司立場外，亦必須從客人角度去想。 

 

Gloria 直言，耐心聆聽是客戶服務必要的條件。之後每個細節，都是環環緊扣的。

要耐心聆聽才可知道客人投訴背後的目的是什麼，從而「對症下藥」，針對性為

客人跟進及解決問題。更重要的是，注重對客戶的承諾，例如承諾會回覆跟進個

案時，就一定要準時回覆，才得到客戶的信任，才願意跟你討論個案，安心讓你

處理事宜。 

 

待客之道待客之道待客之道待客之道 

當分享 Gloria 成功的待客之道時，她豪不猶疑地指出「耐心聆聽、重承諾及主

動跟進」為客戶服務的三大原則，緊記以上三大原則能使客戶更有信心及更放心

地使用公司服務。 

 

個案個案個案個案分享分享分享分享 

有客戶於 07 年 9 月因寬頻服務的安裝問題而作出投訴，當時他十分氣憤，表示

要向外界投訴本公司。收到個案後，Gloria 立即安排技術人員於翌日為客戶上門

跟進。安裝完成後，Gloria 主動致電客戶了解情況，並特別安排於合約完後豁免

1 個月的服務費用，客戶當然感到稱心滿意。 

 

令人意外的是，差不多兩年後客戶的合約即將完結，依然保留 Gloria 的聯絡電

話，主動聯絡 Gloria 表示決定續約，而 Gloria 亦主動建議多個計劃讓客戶選擇。

令 Gloria 印象最深刻的，不是客戶的讚揚信，而是客戶在兩年後依然記得她。 
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黃振星黃振星黃振星黃振星, Windfield (客戶關顧部客戶關顧部客戶關顧部客戶關顧部––––K 區區區區) 

Service Technician   

 

~「「「「一切都是基本要做到的一切都是基本要做到的一切都是基本要做到的一切都是基本要做到的」」」」 

 

Winfield 於 09 年 9 月入職。本身從事地產行業，單

憑自己對電腦及網絡認識，毅然作出 180 度改變，

任職技術員。 

 

不足 1 年時間，他已經收到三十多封讚揚信，信中

不單讚揚 Winfield 安裝及維修方面的出色技術，及表揚 Winfield 有責任感及積

極友善的工作態度。 

 

Winfield 表示作為技術人員，必須做好一切基本的工作：預約安裝時間必須以方

便客戶為前題，然後準時到客戶府上；安裝時亦會先與客戶溝通，了解客戶希望

怎樣安裝，盡能力達到客戶要求。Winfield 表示亦不介意幫人，希望能夠「幫到

手」。 

 

待客之道待客之道待客之道待客之道 

談到獲得客戶的心得時，他謙虛地表示沒有特別待客之道，因為「一切都是基本

要做到的」。將所有工作都變為基本步，在客戶有需要時，不會介意做多少少，

行多一步，總而言之「以客為先」。 

 

個案個案個案個案分享分享分享分享 

Winfield 記得有一次客戶要求把寬頻安裝在房間一個非常難安裝的位置，當時已

經向客人表示安裝上有一定難度，一般的安裝技術及時間，根本無法完成。但他

體諒客人的需要，不惜花上 3 至 4 小時替客人完成安裝。事後，客人亦對他的

安裝感到非常滿意，並立即替 Winfield 寫下一封讚揚信。雖然如此，Winfield 仍

然覺得：「這是基本要做到的。」 
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馮景謙馮景謙馮景謙馮景謙, Keith (客戶關顧部客戶關顧部客戶關顧部客戶關顧部––––    A 區區區區) 

Service Technician   

 

~「「「「待客如待朋友待客如待朋友待客如待朋友待客如待朋友」」」」 

 

Keith 的專業服務及如朋友般的待客態度，令每

一位他服務過的客戶都留下深刻的印象，亦因此

為他寫下不少讚揚信。 

 

Keith 表示很多客戶對電腦及網絡不太認識，因

此遇上疑問，必須向客戶詳細解釋。完成安裝

後，Keith 亦會主動留下電話，讓客戶可隨時致

電查詢。另外，若時間許可，亦不介意花時間為

客戶安裝打印機。Keith 表示幫人，不求回報，但超越預期的客戶服務，總能讓

客戶喜出望外。 

 

曾經試過，有客戶在完成安裝後，邀請 Keith 留下吃晚飯。雖然 Keith 因尚有工

作而沒有留下，但這種一家人的感覺，令他非常窩心。 

 

待客之道待客之道待客之道待客之道 

Keith 認為讓客人滿意不一定要完成艱鉅的安裝或提供額外任何服務，反而以親

切誠懇及如朋友般的態度對待客人，客人便已經很滿意。 

 

個案個案個案個案分享分享分享分享 

Keith 表示作為維修人員，難免要面對不滿的客人，曾經有次晚上 10 時趕往客

戶家中進行維修，客戶不由分說破口大罵，當時感到有點委屈。惟 Keith 仍以其

一貫的待客精神，心平氣和跟客人解釋並加以安慰，最後很快地替客人解決問

題。Keith 的耐性及關懷最終換來客戶的高度讚揚。Keith 笑言每當得到客人的

讚賞時，便覺得辛苦都是值得的。 
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區浩楷及吳淑強區浩楷及吳淑強區浩楷及吳淑強區浩楷及吳淑強 (客戶關顧部客戶關顧部客戶關顧部客戶關顧部––––M 區區區區) ~「「「「常帶笑容常帶笑容常帶笑容常帶笑容，，，，讓客戶安心讓客戶安心讓客戶安心讓客戶安心」」」」 

 

區浩楷區浩楷區浩楷區浩楷  

District Service Engineer I 

區浩楷是 CPE 隊長，在公司工作了 8 年。他指出，

負責安裝及維修最重要是令客戶放心，因為許多客戶

都害怕技術人員離開後才發現上網問題，所以，工作

完成後區浩楷會主動留下名片，亦會叮囑其他出勤同

事留下自己的咭片，方便客人隨時聯絡查詢。區浩楷

更體貼地表示，客戶發現問題後可直接聯絡他找出答

案，快捷之餘亦不必再致電客戶服務熱線查詢，加重

別人的工作負擔。 

 

 

吳淑強吳淑強吳淑強吳淑強 

Service Technician   

吳淑強表示作為技術人員，必須從客戶的角度設想，

例如入屋前應主動脫鞋以免弄髒客戶的地板。另外，

當看到客戶家中的電線凌亂時，會先將電線整理好，

才安裝及維修。安裝及維修完成後，亦會清理好地方

才會離開，能讓客戶感覺到「貼心周到」便是成功的

客戶服務。吳淑強笑言偶然也會遇上不講理的客戶，

在家門前已開始「破口大罵」，但吳淑強也必定先細

心聽客戶要求，在適當時候更會友善的表示：「我是

來為你解決問題的，請放心。」 

 

 

待客之道待客之道待客之道待客之道 

談到致勝的待客之道時，二人異口同聲地表示最重要是「常帶笑容及使客人安

心」。 

 

個案個案個案個案分享分享分享分享 

區浩楷及吳淑強於 2010 年 7 月為一位任職銀行高級行政人員的 VIP 客人安裝服

務。其後，獲客戶點名嘉許，讚揚他們有效率、安裝時間安排妥當，並細心向客

戶介紹公司服務，因此客人感到非常滿意。 
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鄭瑞華鄭瑞華鄭瑞華鄭瑞華, CoCo (客戶關顧部客戶關顧部客戶關顧部客戶關顧部––––    B 區區區區) 

Senior Area Service Manager  

 

~「「「「將心比己將心比己將心比己將心比己，，，，站在別人處境想想站在別人處境想想站在別人處境想想站在別人處境想想」」」」 

 

CoCo 外表看來柔弱，卻勇於面對無數

管理公司和業主立案法團為鋪網努

力，將 1000M 光纖寬頻帶到各家各戶。 

 

CoCo 與管理公司和業主立案法團的相處之道，就是表現得比他們更著緊，令他

對自己有信心。每逢開會，例必早到幫手搬枱搬櫈；管理公司要出信出通告通知

業主立案法團及居民，她自動請纓幫手草擬。遇到合作的管理公司，更不要吝嗇

讚美說話，在業主立案法團面前大方表揚。那幾封由大型管理公司發出的表讚

信，每封都有血有汗，得來不易。 

 

待客之道待客之道待客之道待客之道 

管理公司都是由業主立案法團遴選出來，他們要向居民交待表現。看清楚環境，

最重要的是「將心比己，站在別人處境想想」，就能得到別人的信任，安心讓公

司在大廈進行工程。 

 

個案分享個案分享個案分享個案分享 

有次 CoCo 接到管理公司電話，表示香港寬頻的工程影響了大廈的閉路電視系

統。CoCo 表示願意負責，更取得閉路電視公司的聯絡，陪同他們到大廈檢查。

後來，得知是大廈的閉路電視系統老化，完全與香港寬頻的工程無關，CoCo 亦

一直在場監督整項維修工程，事後更與該公司講價，成功說服其免收大廈的閉路

電視系統提升工程費用，令住戶無需花費分毫。 
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范玨慧范玨慧范玨慧范玨慧, Funny (廣州廣州廣州廣州客戶關顧客戶關顧客戶關顧客戶關顧

部部部部––––B 區區區區)  

Customer Relations Executive 

 
~「「「「將心比心將心比心將心比心將心比心，，，，換位思考換位思考換位思考換位思考」」」」 
 

Funny 現任職 CRB 技術支援組，在

客戶服務部工作約七年，並曾獲得

「2006 年傑出顧客服務專業人員- 

客戶熱線中心」。 

 

Funny 的名字改得特別，可能與她愛笑的性格有關。Funny 習慣「笑住講 call」，

更曾經試過，有客戶問 Funny 是否笑著和他交談！ 

 

Funny 認為客戶喜歡跟她交談的主要原因是她說話的聲調及態度，假使客人有千

般不滿，Funny 亦能令客人的不滿情緒減退，甚至能令他們也感染了開心的情緒。 

 

待客之道待客之道待客之道待客之道 

Funny 認為耐心及聆聽是基本的客戶服務條件，能「將心比心，換位思考」必定

能夠幫助客人解決問題，亦同時令自己感到開心及帶來無比的滿足感。 

 

個案分享個案分享個案分享個案分享 

有一次，Funny 路過其他客戶服務熱線同事的位置時，剛好桌面電話響起，於是

幫忙接聽，知道客人想查詢有關未能上網問題。跟據正常程序，Funny 應叫客人

留下聯絡電話，通知同事會回覆客人。但是 Funny 從客人的聲線感到事情的緊

急性，所以她決定立即提供協助。 

 

了解情況後，Funny 發現其上網問題乃因客戶自行連接其他品牌的路由器上網所

引致，於是建議客戶聯絡路由器供應商跟進。但由於客戶不太明白，而情況亦非

常緊急，所以 Funny 主動提出幫客戶尋找此路由器的資料，指示客人如何重新

設置路由器，最後成功解決客戶的上網問題。之後，客戶特別為 Funny 寫了一

封讚揚信，表揚她的工作態度及感謝她的幫忙。Funny 指出，每個個案都有緩急

輕重之分，因此處理個案時必定要能夠懂得分輕重，急客所急。 
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李莉李莉李莉李莉, Lily (廣州廣州廣州廣州客戶關顧部客戶關顧部客戶關顧部客戶關顧部    ––––    K 區區區區)  

Customer Relations Executive 

 

~「「「「客戶服務就像一面鏡子客戶服務就像一面鏡子客戶服務就像一面鏡子客戶服務就像一面鏡子」」」」 

 

Lily 現任職 CRK 電話客戶主任。在客戶

服務部工作短短半年時間，Lily 已獲得

不少客戶的讚揚。 

 

Lily 服務客戶其實都只是把本份做好，

但將本份妥善地做好正是最困難之處。 

 

Lily 認為，耐心及聆聽是基本的客戶服務條件；因此每當處理客戶查詢時，她會

先了解客戶的需要和實質的情況才去跟進事件。Lily 服務的背後動力是希望能幫

助客戶解決問題，而自己亦會因此感到高興。Lily 覺得，在客戶服務部工作必須

保持積極的心態，敬業樂業，才能找出工作的樂趣。 

  

待客之道待客之道待客之道待客之道 

「客戶服務就像一面鏡子」，你如何對待客戶，客戶便會如何對待你，因此必須

與客戶坦誠相對。 

 

個案分享個案分享個案分享個案分享 

Lily 曾經收到一位長者的來電，由於客戶年事已高，加上對電腦沒有太多認識，

因此花了半天自己處理問題，都不得要領。最後，經 Lily 細心了解後，發現有關

問題由路由器引致，因此建議客人嘗試把路由器移除後直接連線，而問題最終亦

得以解決。Lily 在成功解決問題後，亦不忘建議客戶將有關路由器送往供應商維

修。最後，長者非常高興並替 Lily 寫下一封感謝信。 

 

Lily 認為處理個案時，必須要花更多時間及耐心去了解客戶，若對客戶漠不關心

或只按一般程序辦事，根本無法替客戶解決問題。
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附錄附錄附錄附錄：：：：客戶客戶客戶客戶讚揚信讚揚信讚揚信讚揚信 

 

致致致致客戶服務中心客戶服務中心客戶服務中心客戶服務中心的人才的人才的人才的人才… 
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致致致致客戶關注及支援部客戶關注及支援部客戶關注及支援部客戶關注及支援部主任主任主任主任… 
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致技術人員致技術人員致技術人員致技術人員… 
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致地區服務經理致地區服務經理致地區服務經理致地區服務經理… 
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致廣州的致廣州的致廣州的致廣州的電話客戶主任電話客戶主任電話客戶主任電話客戶主任… 
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