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	項目
	稽核項目
	配分
	得分
	備註

	儀容
	1
	制服及圍裙是否乾淨、清潔、平整
	5
	
	

	
	2
	頭髮是否整理
	5
	
	

	服務態度
	3
	是否面帶微笑
	5
	
	

	
	4
	是否隨時親切寒暄
	5
	
	

	
	5
	是否執行入店、離店招呼
	5
	
	

	
	6
	行走時目光與顧客接觸是否微笑點頭示意
	5
	
	

	服務流程執行
	7
	是否微笑遞上DM
	5
	
	

	
	8
	是否介紹明星商品、推薦公司檔期款式
	5
	
	

	
	9
	結帳時詢問是否需要統編
	5
	
	

	
	10
	結帳時是否有與顧客確認點餐內容
	5
	
	

	
	11
	是否確實給予發票
	5
	
	

	
	12
	內用蛋糕是否完整盤飾
	5
	
	

	
	13
	內用送餐是否有告知客人口味
	5
	
	

	
	14
	內用是否有確認餐點全部到齊
	5
	
	

	
	15
	外帶是否有確認單號
	5
	
	

	
	16
	外帶是否有告知保存期限
	5
	
	

	
	17
	外帶是否有告知食用方法
	5
	
	

	
	18
	外帶是否有告知保存方法
	5
	
	

	其他
	19
	是否提供顧客其他協助
	5
	
	



經理：                  店長：                   稽核人員：             
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· 表情
1.顧客都是抱著愉快的心情前來享用，微笑很容易得到顧客共鳴，而使自己及顧客心情愉快。
2.隨時隨地都要保持心平氣和，將微笑永遠掛在臉上。
· 語言
1.依據具體真誠的讚美，可以讓顧客深深地記得你。
2.找出每一位顧客值得讚美的地方，並及時給予真誠的讚美。Ex：衣著、髮型、體態、氣質、修養、等。
· 態度
1.將顧客以貴賓、好友相待，你一定會得到相同的回報。
2.以謙遜的態度、優雅的肢體語言，表達你對顧客的尊崇，去感動每一位顧客。
· 行動
1.行動是最可以表達的方式之一，也是讓顧客了解你內心的意思，最快速的方法。
2.用最高的敏感度，察覺顧客的需求，並以最快的速度滿足顧客，顧客一定會察覺你的細心。
· 觀察
1.在顧客提出之前，滿足顧客需求就是顧客管動的關鍵。
2.善於觀察顧客表情與肢體語言的習慣，熟悉互動技巧，竟能和每一位顧客建立永久關係。

[bookmark: _Toc80171809]3.2.2 顧客肢體語言及表情

顧客的肢體語言及表情關鍵在於「在顧客上尚未提出之前，滿足顧客需求」，透過閱讀顧客的肢體語言及表情察覺顧客內心想法，在顧客尚未提出之前趨前致意，讓顧客備感窩心。
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	項次
	顧客表情或肢體語言
	可能代表的意義
	建議處理方法

	1
	櫃檯前東張西望
	等候朋友
	主動示意，有甚麼地方需要我為你服務的嗎?

	2
	
	等候結帳
	

	3
	瞇眼睛、偏頭
	燈逛或是陽光直射
	

	4
	坐席中東張西望
	想找服務同仁
	

	5
	剛入座東張西望
	找化妝室或等候朋友
	

	6
	蛋糕上餐後仍未食用
	蛋糕尚未解凍
	

	7
	拿奶瓶出來
	需要泡牛奶
	

	8
	品嘗一口即皺眉頭
	餐點不喜歡
	主動詢問是否對餐點口味滿意

	9
	餐點未食用完畢
	
	

	10
	桌面空空的
	出餐速度太慢
	主動示意，並了解原因

	11
	玩弄其他桌上東西
	出餐速度太慢
	

	12
	桌上餐具或餐盤過多
	部分餐點已食用完畢
	主動示意詢 問是否需要整理桌面

	13
	撥桌上的屑屑
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	項次
	引爆語
	說明

	1
	抱歉，這是「總公司規定」的
	如果顧客的需求與公司原意不一致時，可以婉轉的建議顧客其他的替代方案

	2
	抱歉，「因為」今天顧客比較多，「所以」送餐速度比較慢
	真的非常抱歉，立即為您處理

	3
	電話詢問姓名時「您的名字是」？或是「給我全名好嗎」?...等
	1.先生請問您貴姓大名是?
2.小姐您的芳名是?

	4
	顧客要求折扣時，「抱歉，沒有辦法」
	1.推薦其他公司現有的特惠活動
2.詢問是否有特別慶祝的事情，給予另外的招待

	5
	顧客反應，為甚麼上次朋友可以*****，為甚麼我就不行，服務人員回答「不可能吧!」
	因為優惠的方案不一樣喔!!
1.推薦其他公司現有的特惠活動
2.詢問是否有特別慶祝的事情，給予另外的招待

	6
	顧客反應如何分辨口味，服務人員回答「你可以自己看」
	非常不好意思喔，在您稍等一下，我幫你做口味辨別或是在包裝之前就先做好口味辨識
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	項次
	敏感語
	代表意義
	如何說

	1
	等一下
	不耐煩
	不好意思請稍等一下喔

	2
	是這樣嗎?
	懷疑，不信任
	抱歉，是這樣的……..

	3
	沒辦法喔
	不尊重顧客需求
	真的非常抱歉……

	4
	原則上
	有所限制
	建議您…..

	5
	有甚麼問題嗎？
	質疑顧客
	有甚麼地方需要為您服務的嗎?

	6
	真的嗎?
	懷疑，不信任
	不好意思，馬上為您處理
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Q：招牌是那些?
A：介紹六項明星商品

Q：沒有其他優惠嗎?
A：每一位來到門市的客人都是我們的VIP，產品的價格都是做過評估的，產品都
   是手工製作，店裡目前特殊的優惠只有搭配特約商的部分非常抱歉(介紹其他檔
   期商品給顧客)

Q：
A：

Q：
A：

Q：
A：

Q：
A：
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顧客抱怨的意義：希望能讓顧客止怒，提供顧客一個抒發的管道、進一步讓顧客為我們說好話，一位帶著抱怨的顧客是永遠不會再回來的，全體服務人員努力的目標只有一個，一定要讓每一位消費的顧客還會再次回到實體門市消費。
[image: ]
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	類別
	工作

	品質
Q
	1.了解產品特色
2.內用或外帶產品交至顧客前確認其品質是否合乎標準
3.可以清楚的解釋產品特色及注意事項

	服務
S
	1.落實服務流程
2.注意內用區域用餐空調狀況主動調整
3.調整服務速度，不因忙碌而險服務品質降低
4.養成不論內用外帶皆要確認餐點
5.注意言詞，避免引發顧客抱怨

	清潔
C
	1.注意餐點是否有異物
2.觀察顧客用餐時機
3.注意裝面是否有其他異物
4.服務過程隨時注意自身儀容
5.定時清理化妝室
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· 適時帶離現場
首先向顧客表示感激，並表示會盡力解決問題，試著技巧性地將顧客帶離，一方面可避免影響其他顧客的購物心情，另一方面也可以冷卻激動的情緒。

· 傾聽抱怨內容
細心、耐心及誠意地聆聽顧客說明，盡可能使其宣洩心中的不快，以積極負責的態度面對抱怨的內容，讓顧客充分感受到重視，消除心中的不快。

· 同理認同顧客
當顧客已經產生不滿時，最重要的是安撫其情緒，以同理心觀察、關心其感受，並透過眼神與點頭支持等行為語言，使顧客確實感受到認同。

· 立即處裡解決
當了解顧客所在意的問題與期望之後，應紀錄所抱怨的內容，並與顧客討論所能接受的觀點及解決之道，以徵求其同意，包括在門市的授權範圍內，給予折扣優惠、贈品。

· 表歉意與感恩
服務人員應當自發自內心再一次鄭重的表達歉意，尋求顧客諒解，並感謝因顧客的抱怨提供門市改善缺失的機會，以更優質的服務案待顧客，表達感恩之意

· 擬定改善計畫
顧客抱怨事件處理完畢後，為了防範日後類似事件再度發生，店長立即召集門市同仁就此個案進行教育訓練，並擬定改善計畫。

· 持續進行關懷
持續關懷曾經提出抱怨的顧客，盡可能地與其建立感情，使顧客的需求與經營策略能夠產生良好的互動。
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	狀況等級
	發生狀況
	處理層級
	處理方式
	向上回報

	綠燈
	顧客對任意餐點提出品質上的質疑
	服務人員
	致歉
及立即處理
	值班幹部

	
	蛋糕規格不一
	
	
	

	
	環境髒亂
	
	
	

	
	餐點等候
	
	
	

	黃燈
	入座後尚未出餐
	值班幹部
	致歉
及立即處理
	店長

	
	顧客反映有蚊蟲
	
	
	

	
	打破物品
	
	
	

	
	等候外帶過久
	
	
	

	
	上餐速度太慢
	
	
	

	
	餐點未達顧客之期望
	
	
	

	紅燈
	產品撒在客人身上
	店長
	立即處理
	業務部
專員

	
	顧客於現場因設備導致受傷
	
	
	

	
	餐點有異物
	
	
	

	
	現場反應服務很差或極差
	
	
	

	
	顧客抱怨處理完畢，但顧客離席仍不悅
	
	
	

	
	後餐過久，顧客反應激烈
	
	
	

	
	出餐順序錯誤
	
	
	

	
	出餐狀況混亂
	
	
	


備註：狀況會因顧客現場的反應及口氣而有所不同
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