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前言：一些觀念溝通 

前因後果 

迷思：顧客永遠是對的  

“一萬” 與 “萬一” 

一、 
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前言：一些觀念溝通  

一 第 節 
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服務業運用設備、技術以及團隊合作來提供服務因此 
兩者一體兩面，服務只不過是最後的呈現而已。硬體 
規劃正確，自然事半功倍。 
 
制度訓練完備，員工自然對自己工作 
有信心，兩者結合服務就自然提昇了。 

服務是無法獨立改善的！本書從俗，將作業中牽 
扯硬體的事務集中在 “事故” 章討論。 
但發生事故不一定會引起抱怨，事故處 
理不當會造成的問題，抱怨於是產生。 
 
本書放在 “抱怨”章中討論。 
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自助火鍋店食材展示櫃舉例（二） 
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案例04-26：你們的菜裡有玻璃 
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這些構成了對當地年輕從業員的“致命”吸引力。 
店長由本館調來，所有訓練都在店內由其掌握，人員並
未回本館受訓，很像“獨立餐廳”的經營方式。有個禮
拜一，服務員清潔展示櫃時發現，它靠走道的側面玻璃
裂了條大約一、兩公分的縫。服務員立即反應給領班。
領班也立刻以電話反映給了當天休假的店長，店長當即
交代先以“透明膠帶”固定破裂處， 
等他回來上班會“處理”，領班於是 
“遵照實行”。事實上一段兩三公分 
的透明膠帶，貼在玻璃上還真不容 
易發現呢。  
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時間一久領班發現裂縫變長了，還分岔了，於是再次提醒
店長。在後者回答：「我已經在處理了！」後，領班不再
提醒，只是繼續“延長”膠帶。時間來到第二個週末晚上
，裂縫已經“樹狀”擴張到十多公分。餐廳又是客滿，也
仍然有不聽制止的嬉戲小朋友穿梭其中。 
突然，有桌客人叫了起來：「服務員！ 
你們菜裡怎麼有玻璃呀？」一時間附近 
幾桌食客都停止進餐，整個餐廳氣氛也 
逐漸“凝結”。領班先安撫了顧客再通 
知店長，後者接手向顧客道歉、協調。 
經理先提出用餐“免費”，立即被顧客 
拒絕了。 
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