
54 READING   悦读

金属板材成形  2021.4

数字时代中的服务设计反思
文 | 邱婕欣 

服务业的数字焦虑

这一年来，接触过很多的服务业业

者都在问面对数字转型我要做些什么 ?

哪些地方可以开始使用一些智能装置?，

每当被问到这些问题，我都很疑问，为

什么没有人问我这样做是不是会让顾客

更感动，大家似乎都被舆论与产业氛围

冲昏了头，感觉不采用些数字技术就落

伍，但大部分的数字技术是在帮你提升

效率，因为目前大部分的数字科技多还

是源自于制造业的应用，但服务业先讲

的不是效率，而是服务是否能够让顾客

买单，在这个前提下，我们谈效率才有

意义。因此，我建议服务业的数字化，

可以从服务设计开始，这些数字技术或

工具，是为了这个目的而存在。

没有数字也可以很感动

最近到日月潭旅游，订到了一间在

外围的民宿，由于地处相对偏僻，整个

环中并没有太多现代化的感觉，但这样

的一间民宿，却是透过良好的服务互动，

让我留下深刻印象，这些质感良好的服

务，跟当下流行的数字转型一点关系都

没有，但却能让人感动，我将这些点列

出如下：

关心顾客的小细节

我们定的是特色主题房，当我一进

门，看到森林风格的房间时，顿时眼睛

一亮，跟着同伴说哇，这超有趣的，和

我们之前住过的某旅馆有哪里不一样…

带位的老板娘听到之后，就意识到我是

个喜欢新奇的人，就跟我们说，今天我

们客人不多，你要不要到其他特色客房

都看看，再决定住哪一间，然后就带着

我们去看了每一间特色房，陪着我们几

乎在每个房都玩过一番，这个举动让我

印象深刻，因为她注意到了我好奇的小

细节，然后提供相对应的客制化服务，

让我一开始就对其服务有好印象。

吃免惊的零嘴与泡面

老板娘在入住说明时特别说到因为

我们相对偏僻，而且乡下地方晚上七点

以后大概街上就都黑了，所以你们如果

肚子饿这里有泡面和零食说完还特别强

调一下这些都不用钱的，请尽情享用，

这一点让我印象深刻的地方，并非那一

整柜的零食，而是她体贴的为这个地方

的不足之处，尽力做补偿，让服务体验

可以好一点，而且，在别的地方，越是

偏僻的地点，其所提供的零食更是要收

你贵的价格，但这家民宿却愿意牺牲一

点利润，来让顾客更开心。

专属感的营造

第二天的早餐，由于起得晚，用餐

时只有我们这一组客人，原本是自助式

的早餐，就看见民宿主人已经帮我们安

排好一个面对山景的用餐位置，且桌上

已经用小碟子分装好各种餐食，摆了满

满的一整桌，原本平淡无奇的清粥小菜

组合，顿时有五星级饭店的尊荣感。仔

细询问之下，方得知因为我们起得比较

晚，自助餐区餐点所剩不多，若直接去

让顾客自助用餐，恐怕感觉像吃剩菜，

所以特意如此安排。
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贴心的服务设计该如何做

上面的三个服务设计，都跟数字科

技无关，而在于服务提供商是否有注意

顾客的服务使用情境，或许您经营的服

务业并非像这次案例中的民宿一样，有

较多的顾客接触面，但其实每个顾客接

触面都能透过好的服务设计，成为留住

顾客的亮点，以下提出几个思考方向：

从最基本的需求做起

优质服务是建构在各种基本需求已

经被满足的基础上，本案例中的亮点之

一，就是业者补足了晚上吃不到东西这

个缺口，让顾客可以方便的解决这个需

求。各位可以从使用者的角度来检视，

使用你所有提供的服务时，还有哪些是

不方便的地方，例如：停车、不好携带、

行动不便、天候变化影响…等，食衣住

行育乐都可以是特色服务切入的点。要

做到这一点有个小前提，就是经营者或

第一线服务人员，要时常关注顾客的服

务使用情境，以贴近顾客的新与观察力，

来找到这些机会点。

善用蓝海理论来强调特点

您所盘点出来的不足之处可能有很

多，但你不是五星级饭店，用不着在方

方面面都完美。上述案例中也并非每样

都做得很好，但有机样特别好的事情，

就足以让顾客留下印象。在此会建议采

用蓝海理论的策略思考，把前述所列出

的服务将强点，与你的竞争者比较，找

出那个大家都不强调，但却对顾客有意

义的点，再进一步思考有没有更有效益

的达成方式，举例来说，本此案例所提

供的吃到饱的泡面零食，经过我仔细观

察，我就发现，这些食物，大多是离过

期日 1-2 个月的即期品，我就推论，老

板在提供这个额外服务的同时，也是尽

量想办法找贩卖即期品的商店来降低成

本，然而日月潭附近并无此类商店，可

见老板应该是从竞争范围外的地方来找

资源。

被特殊关怀的感觉营造

过去提到顾客感动，尤其是在高档

消费业态，通常会提到尊荣感的营造，

从环境、服务、用品…等，各方面都要

精雕细琢来促成。但是，在资源不足的

状况下，其实我们可以透过给顾客规格

之外的待遇，来让顾客感觉被重点照顾

了，而留下一个会让其产生感动的记忆

点，并不需要整个服务流程，从头尊荣

到尾。在本案例中的自助餐特别摆盘就

是一个例子，其并没有花太多的额外花

费与人力，就让顾客印象深刻；类似的

例子，曾经有一个便利商店的店员给我

额外感动，那一天我只是去买个饮料，

在结账之后，除了一般的谢谢惠顾、小

心拿好的用词之外，那个店员还特别多

了一句祝您今天愉快，顿时让我觉得，

他的服务和别人不一样。这些都不是

SOP 里面的东西，而服务业者，可以

透过这些服务的小细节，用极低的成本

来制造感动。


