
香港文匯報訊(記者 鄭佩琪)「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、要求退換已穿㠥過的
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。」
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」。

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。
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「煩客」擁3特徵
女客閹尖更難搞

環團籲港人「惜源」護東江
香港文匯報訊 （記者 李洢）東江

發源於江西省尋烏縣三標鄉東江源村
椏髻缽山，全長562公里，連接贛粵
港三地，是香港特別行政區及廣東省
河源、惠州、東莞、深圳、廣州等城
市4,000多萬居民的主要飲水來源。
為保護東江水源頭不受污染，江西省
尋烏縣在東江兩岸無種果樹，使村民
生計大受衝擊。對此，香港地球之友
「中國事務委員會」主席吳方笑薇呼
籲建立生態補償機制，使東江上游和
下游人民實現資源共享、責任共擔，
走環保可持續發展之路。
由環保組織「香港地球之友」主辦

的「飲水思源—東江行」活動在香港
大潭水塘舉行，全國人大常委范徐麗泰、香港水務
署助理署長吳孟冬出席了該活動，並為有600多市民
參加的繞行大潭水塘活動主持起步儀式。

倡設生態補償機制
「香港地球之友」由2008年起即展開「飲水思源

東江上下游夥伴計劃」，發動東江上下游分別來自江
西、香港和香港三地的義工去東江源頭尋烏植樹護

源，鼓勵當地農民生態種植、建生態農村。其「推
動上游下游合作，保護東江源生態和捍衛下游廣東
和香港千萬人的飲用水」的理念得到了香港諸多具
環保意識市民、團體及企業的認同。
香港工業總會、新鴻基金融集團、長江實業（集

團）有限公司、中華電力有限公司、㞫生銀行等企
業紛紛加入到此次活動中以實際行動節約用水，珍
惜源頭。來自江西尋烏東江源村代表周洪娣亦到場
呼籲港人珍惜東江源頭水。

香港文匯報訊（記者 林裕華）電影發展基金資助拍
攝的《歲月神偷》揚威海外，既刷亮香港電影的金漆
招牌，又打響該基金的名堂。基金主席蘇澤光表示，
基金致力協助港產片開拓內地的「廣東話市場」，如在
廣東省及海南島播放，並鼓勵本港電影人創新。曾獲
基金「打救」的著名導演黃真真認為，基金選材較
「大膽」。

選材大膽支持創新電影
黃真真於2009年獲1間新加坡電影公司邀請開拍愛情

小品電影《分手說愛你》，戲中一反傳統，大部分片段
均以男女主角自拍或偷拍方式拍攝。不過，該片開拍
前新加坡公司突然破產，黃真真游說其他電影公司注
資卻盡吃「閉門羹」，終申請電影發展基金資助，獲得
超過175萬元融資，佔總成本30%，餘額則由黃真真和

數名朋友、拍檔支付，令《分》得以開拍。
黃真真坦言，傳統電影投資者常質疑創新題材，基

金則「大膽」支持創新電影，令新晉或富經驗的電影
人敢於突破和嘗試。

注入強心針助新晉導演
新晉導演尹志文和編劇曾國祥2008年準備開拍《戀人

絮語》時，發生「雷曼事件」，投資公司臨時撤資，他
們隨即申請電影發展基金，成功取得185萬元融資。曾
國祥指出，基金對中型製作幫助最大，因近年大製作
的電影均會打入內地市場，觀眾多、回報大，集資並
不難；小型製作的電影，成本低、風險小，亦容易吸
引投資者，但中型製作則處於「尷尬位」，不一定能歸
本，投資者有一定風險，但基金為中型製作注入「強
心針」。

電影基金助拓內地粵語市場

香港文匯報訊（記者 謝雅寶）「80後」、「90後」常
被標籤為「憤青」，明愛一項調查發現，年輕人的「憤
怒」源自香港缺乏渠道，收集及回應青年人對社會及
政治議題的意見，令他們感「無力」。調查又發現，高
達49.2%受訪年輕人在社會政治參與方面最感無力，其
次是學業及工作，分別佔41%及36.6%。

學業工作 憂力不從心
明愛九龍社區中心轄下的青年聯合義工小組共15名

中四至中六學生，於7月至9月訪問198名年齡介乎18歲
至25歲的年輕人，發現年輕一代面對社會政治參與、
學業及工作方面的「無力感」最強，認為未被社會重
視及關注。
小組成員陳曉彤解釋，年輕一代逐步接觸社會，開

始明白在社會所擔當的角色，更
希望能夠發表意見，幫助社會發
展，惟現時政府缺乏渠道讓市民
表達意見及訴求，以致年輕人在
履行社會責任時感到力不從心，
如他們曾發電郵予政府部門，建
議對基層學童增加支援，至今未
獲正面回應。
同時，面對全球經濟不明朗的

情況下，在學及在職人士，對學位的認受性及工作前
景仍存憂慮，從而產生對學業及工作的無力感。故小
組建議，政府應多與市民直接對話，聆聽並吸納更多
市民意見，並舉辦專業特殊技能課程及在學實習計劃
予在學人士，提升年輕人的就業自信。

社會政治難參與 近半港青感無力

調查揭物管飲食業重災 潑水性騷擾「祝」被車死

煩客追命Call  接線生患焦慮症
香港文匯報訊（記者　鄭佩琪、文

森）臨近聖誕佳節，各大廈均會在幕
牆布置聖誕燈飾。大埔環保會調查25
幢維港兩岸及尖東一帶大廈，發現有
9幢大廈使用環保LED燈，其餘16幢
大廈使用8.3萬個耗電較多的鎢絲燈泡
作聖誕燈飾，預計今年聖誕節期間會
耗用114萬多度電，相等於280個4人
家庭的1年耗電量。大埔環保會指
出，轉用LED燈的大廈漸多，建議各
大廈簡化燈飾圖案，以減低耗電量，
並循環再用燈飾。
大埔環保會早前實地觀察維港兩岸

及尖東一帶25幢大廈，統計各大廈幕
牆聖誕燈飾所使用的燈泡數目。結果
發現有16幢大廈的聖誕燈飾仍使用耗
電量較高的鎢絲燈泡，合共8.3萬個燈
泡；轉用環保LED燈的大廈包括，新
鴻基大廈、交通銀行大廈、尖沙咀中
心等。

相等280個4人家1年耗電
大埔環保會指出，大部分大廈每日

亮燈約6小時，推算由上月11日首天
亮燈起至明年1月3日，使用鎢絲燈泡
作聖誕燈飾的16幢大廈共耗用114萬
多度電，相等於排放超過834噸二氧

化碳，即約280個4人家庭的1年耗電量。

LED燈代鎢絲燈省80%電量
大埔環保會項目主任鄭明珠昨表示，轉用環保

LED燈的大廈漸多，顯示商人開始注重環保。她
指出，以LED燈取代鎢絲燈泡，可節省80%電
量，從而減少二氧化碳排放，LED燈亦較耐用，
壽命可長達3萬小時，是鎢絲燈泡的10倍。她又
建議各大廈簡化燈飾圖案，以減低耗電量，並循
環再用燈飾。

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。
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■陳曉彤建議對基
層學童增加支援。

香港文匯報記者
謝雅寶 攝

■范徐麗泰等出席「飲水思源－東江行」起步禮。 江西辦

■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

■大埔環保
會項目主任
鄭明珠。
香港文匯報

記者
鄭佩琪 攝


