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節能與空間組詮釋的說話藝術 

「把話說到顧客心窩裡」 

103 學年度全面品質管理研習活動，本校邀請「相聲瓦舍」創辦

人宋少卿先生蒞校專題演講，講題為「說話藝術與工作品質」，宋先

生對「藝術」二字的註解就是經過設計、製作，讓人覺得美、覺得舒

服，進而得到一個快樂的感受，也就是說我們在提供服務過程中能夠

藉由說話藝術，把話說到顧客心窩裡，讓接受服務顧客感到舒服，服

務滿意度一定高分，相對工作品質自然也提升。 

以下分享本組於提供服務過程，與顧客溝通之經驗與問題及如何

自我調整改善： 

一、業務性質及溝通對象 

節能與空間組隸屬總務處，主要業務如下： 

(一)執行本校節能政策，監督及管控淡水校園之節水、節電積效。 

(二)新建工程之規劃、設計與請購與監督。 

(三)淡水校園各項營繕工程(土木、水、電、空調、消防、公安、

家具)之維護、管理與監督等。 

(四)淡水校園建築物結構安全檢查與評估。 

(五)淡水校園綠美化之規劃設計與維護管理。 

本組原名營繕組，顧名思義就是負責整個校園之營建與修繕業

務，經常需溝通對象可概分二類，第一類為校內各單位(包括教職員

工生)；另一類則為本組負責監督管理之營繕工程承攬廠商。 

二、溝通經驗 

(一)故障通報 

淡水校園內大多數設備之修繕與維護皆由本組負責承辦，報修時

可藉由線上(OA 修繕系統)或電話通報，惟因少部分設備(如教室多媒
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體設備、校內電話總機系統)並非本組所管轄，曾有同仁報修電話不

通時，因本組同仁回應「非本組業務，請洽事務組」而頗有微詞，進

而反應至總務處要求本組改善。 

(二)需求研討 

各項整修案件於規劃設計階段，皆需與使用單位進行需求確認，

惟使用單位為求完善與自我使用便利，所提需求常常超出原預估之經

費或不符規定難以達成，在需求研討會討論與溝通過程中，常常因各

自立場不同難以取得共識，只能藉由檯面上或檯面下再溝通，期能拉

近「供」與「需」間差距。 

(三)節電稽查 

為確實了解各單位用電狀況與用電安全，本組依規定不定期派員

至各單位進行節電稽查，當各單位節能管理人員聽聞「稽查」二字時，

雖勉予配合但給予回應都是負面情緒，認為是在找麻煩，而使得整體

節電稽查工作難以推動。 

(四)界面研討 

營繕工程項目包括建築、土木、機電、弱電(網路、電話、監視

等)及家具設備等等，界面多且涉及層面廣，故本組於工程動工前，

通常會邀請各界面承攬廠商研討施工中配合事項，在溝通過程偶有界

面廠商因各自施作便利或權責不清疑義，為使工程順利推動，需藉由

召開工務會議協調解決。 

三、溝通問題檢討與自我改善策略 

(一)將心比心 

傾聽顧客需求是建立良好溝通機制的第一步，如何做到「傾聽」

就是將心比心，也就是換個角色站在顧客立場設想，顧客打電話通報

時的心情?需求單位心裡想要的是什麼?我們聽到要被稽查時的心情?

廠商將本求利的心情?如果我們能站在他們的立場設想與體諒，讓顧

客感受到了解他們想要的我們都知道，在溝通過程就會有一個好的開

始。 
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在需求研討時經費預算是重要因素，但顧客往往會認為經費不是

他們應該考慮的，本組應該向土地公一樣有求必應，如果我們能站在

顧客立場，表明會盡力協助爭取讓需求單位知道我們與他們是站在同

一陣線的，我想最後如果預算不足，需求單位也能體諒。 

(二)好好說話 

好好說話就是換個好的方式把話說好，試想電話通報案件確實非

本組業務，在回應時如果改把「這非本組業務，應該是○○組的」這

句話改為「這是○○組業務，需要我幫你轉接嗎?」，不僅讓顧客知道

打錯電話，但問題解決了。 

「稽查」二個字聽起來是要去抓人家的毛病或找出人家做不好的

事，所以往往受稽單位都是覺得找麻煩，如果把「節電稽查」換成「節

電輔導」，讓受稽單位知道我們是要去幫忙，了解其單位空間用電量

夠不夠?延長線負荷安全嗎?在卸下受稽單位心防後，溝通節電這件事

應該會變得比較容易些。 

(三)LINE 群組應用 

要把話說好真的不簡單，尤其夾雜情緒反應時更難把話說好，最

近本組嘗試利用通訊軟體 LINE 之群體功能，在工程施工期間，把需

求單位、本組與施工廠商等相關人員納入群組，藉由文字溝通避免說

錯話疑慮，且因有書面紀錄憑證，對掌控施工過程有實質助益。 

四、感想 

宋先生是專業藝術表演者，我們在工作上提供服務與顧客溝通

時，應該不可能也不需要把說話當成藝術來表演，而是應該掌握宋先

生在這場藝術饗宴中所提到的關鍵二句話—「傾聽」與「舒服」，把

話說到顧客心窩裡，工作品質就能自然提升。 

 

  


