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職場兩難版本: 編輯提醒－這是第一篇每月一次的週一嗎哪`,主要著重在職場上經常會遇

到的兩難或困境。在簡略的敘述問題之後，我們會提供職場倫理的討論議題或是小組討

論問題。文末也會提供我們的評論以及可以應用的聖經原則。 

  

受挫的顧客 

THE FRUSTRATED CUSTOMER 

  

做客服工作已經好一陣子了，每天都是單調到瀕臨崩潰的日子。王牌門窗公司的客服代

表卡羅心想：「快下班了！」就在他拿外套要離開的時候，他的手機響了。 

  

電話那端傳來客人受挫的聲音：「我已經試了半個小時了，怎麼就是沒辦法把你們型號

SD 92 的外門關上！」 

  

卡羅對於這樣的客訴非常熟悉，因為以前接過很多次類似的電話。他一下就知道知道客

人 100%沒有閱讀使用手冊和照著手冊上的指示做，如果客人有的話，問題早就解決了。 

  

已經受夠一天工作勞累的卡羅說：「我打賭你沒看使用手冊，如果你有看的話，就不會

打這通電話了。我們的確生產了這個產品也提供售後服務，但是可以讓我喘一口氣嗎？

今天我會告訴你如何鎖門，但是下次請你看使用手冊！」 

  

問題討論 

  

一、客服卡羅有好好地代表公司嗎？你覺得卡羅的回應會如何影響那個顧客？如果你是

那個顧客，你會有什麼感覺? 
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二、如果你是卡羅，在相同情況下，你能採取其他經過深思熟慮更親切的回答嗎？ 

  
  
  

三、如果能多為顧客著想，這位客人會不會再次光臨？ 

  
  

  

貝克特是美國俄亥俄州伊利里亞鎮貝克特企業的總裁。該公 司是世界上最大的暖氣油爐
製造商(含商用及住宅用)。於 2003 年當選安永會計師事務所(EY)”年度企業家”。他的著
作「愛上星期一 Loveing Mondy」已經翻譯成 19 國的語言。 

  

最好的練習 

  

客訴可以被當成一件很惱人的事情或者是一個機會。也是一個職場領袖建立一個職場文

化－熱心服務顧客的最好時機。事實上，頂尖的公司都會定期做客戶滿意度調查，知道

公司在哪方面做的不錯，也同時知道哪些方面應該改進。  

  

一個成功的職場領袖會主動了解並且解決客戶的抱怨，把客戶的抱怨當成學習的機會，

調整自己贏得朋友，也許有些客人會成為你最忠實的客戶和宣傳大使。 

  

更進一步思考 

  

◎我們說什麼和我們如何去說一句話，對聽的人常常有很大和深遠的影響。所以要小心

說出去的話和它的影響力。「回答柔和，使怒消退； 言語暴戾，觸動怒氣。」 (箴言 15

章 1 節) 
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◎在有情緒的狀況下要回答別人之前，最好是先停下來，設身處地為對方想一想，「如

果我是那個人，我希望別人怎麼對我說話？」「你們願意人怎樣待你們，你們也要怎樣

待人。」(路加福音 6 章 31 節). 

  

◎我們必須謹記在心，自己希望對方如何對待自己？你希望自己是被重視的或是被當成

麻煩的或是不受歡迎的？「要愛人如己。 」(馬可福音 12 章 31 節) 

  

◎在壓力、時間緊迫和眾多要求之下，正常人第一都會先想到自己的需要。但是如果我

們希望有效率的做好顧客服務並且希望客人能持續回來光顧，我們也必須要同時考慮到

他們的需要。「凡事不可結黨，不可貪圖虛浮的榮耀；只要存心謙卑，各人看別人比自

己強。各人不要單顧自己的事，也要顧別人的事。」 (腓立比書 2 章 3-4 節)  
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