生產與作業管理

一、主題：第七章 服務流程設計與規劃

二、組員：M014011004   程瑩如

M014011029   傅怡亭

M014011052   何美玲

M014012034   簡榮樟

M014012035   謝宗佑

M014012040   楊穎鈞

三、心得：

    本組組員『美玲』在大學學習的專業是國際旅遊管理，再加上有在飯店實習的經驗，所以與我們分享了寶貴的實務經驗，然而再透過書中服務設計的各種矩陣和方法，清晰的流程圖有助於大家能更快及更明確地認知設計過程，另外再加上案例的解釋，也使我們對服務作業有更進一步的認識，且更加了解不同飯店的等級差別就在於服務作業的水準。

此外，因美玲是陸籍生，對於兩地的服務作業水準也有很深刻的體會。例如報告中提及『管理階層對待員工的方式，將反應在員工對待顧客的態度 』，不禁使她對比起兩岸服務人員的水平。以餐飲業為例，大陸的餐飲服務人員得到的培訓較少，工資薪酬、福利待遇較低，因此員工對待客人的態度怠慢，缺少禮貌和服務素質；相對地，台灣餐飲業（就算是個體戶小本經營）的服務人員很注重對顧客的服務，也有一套比較標準和成熟的作業流程，因此在提高服務質量和顧客滿意度方面也有很大的不同。
隨著本章章節的推進，更讓我們體會到原來服務組織的設計是這麼複雜的一件事，以前都只是享受服務而不曾試著去體會服務人員的用心，現在才知道原來去吃個飯、剪個頭髮，這背後的服務流程跟設計都是大學問！而其中認為最有趣的是服務優劣勢的監督、補救流程這部分，整個流程要經過許多作業才有辦法創造出服務優勢，看了這樣的流程圖之後，大概以後去吃飯或買東西都會很想仔細的觀察服務人員是否有能力處理緊急狀況！另外，服務系統設計矩陣也十分有趣，服務接觸程度、作業效率和銷售機會三者之間，緊密不可分的關係更讓一些人從未想過，面對面嚴密規格和面對面寬鬆規格更是我們第一次認識到的客服方式，也藉此讓我思考到原來速食店和高級餐廳不只是供應的實務和價格的不同，雖然服務人員都是面對面的在服務顧客，但他們做的事其實相差很多。
    另外，藉由這次報告也發現原來服務藍圖跟防呆與我們日常生活如此息息相關，小至上餐廳吃飯，大至選決投票。在這些活動環節中難免都會發生小失誤，所以必須在事前好好仔細思考如何防範可以避免無謂的錯誤發生，以利後續執行。舉例：如何讓顧客進餐廳到離開這過程中流程順暢無延遲是很重要的，因為延遲就會導致翻桌率下降，因而無法提高營業額，另外，也可能導致客訴發生，因為顧客等太久而抱怨。若不是藉由這門課，還不會想到服務藍圖跟防呆如此貼近我們的生活。

再者，看到了關於Nordstrom百貨以及Ritz-Carlton飯店服務流程的介紹之後，我們想到的是太平洋旅行社及雲品飯店這兩個不同方式的服務流程。太平洋旅行社的方式比較像是Nordstrom百貨，由向客戶接洽的員工建立情誼。舉例來說，組員『怡亭』家每年會固定去日本遊玩，而每年到了特定的時候，之前幾年曾與他們接洽過的太平洋旅行社某員工就會主動打電話來問，今年有沒有想去日本的哪裡旅遊，並主動寄相關的觀光資訊給他們，這種以員工與客戶建立緊密關係的方式，讓人覺得相當貼心。而雲品飯店所採的方式則比較偏向於Ritz-Carlton飯店，他們會用電腦紀錄之前客人至他們飯店所住的房型以及偏好，在客人下一次入住時主動準備好，讓客人有種賓至如歸的感覺。雖然是兩種不同的服務方式，但均能讓顧客感到貼心親切的服務，我們認為這才是最重要的。
在書本中也介紹開發新的服務流程就像是一連串動態的循環系統，從初始規劃階段的開發與分析，到後期落實階段的設計與上市，最後透過檢視服務的結果來定義此新服務是否成功，這一動態的系統也就如同行銷學所提出的Plan – Do - See。
    良好的服務保證是一個常常被使用的行銷工具，例如: 網路購物公司所主打的保證24小時內送貨到府、PIZZA店外送的保證送達時間、量販店的買貴退差價，這些都是吸引新顧客體驗公司所提供的服務，以及強固舊客戶對於公司服務的信心。公司可以透過這些服務保證，作為設計服務實的準則及動力。

透過研究，良好的服務保證需要建立在客戶以及提供服務的公司兩者之間。

(對於公司：無條件及容易實現。

(對於客戶：有意義及容易了解。

這樣一來公司所提供服務保證才能真正發揮力量。

另一方面，現在企業為了做出適度的保護企業不受到過度的損失，往往對其設計的良好服務有所但書，例如24小時到貨不含離島與偏遠地區，買貴退差價有時間及普及度的限制等等，但是過多的限制也同時減低了消費者的興趣。

由於預測需求的困難，對於公司是否能夠提供服務的承諾與法律上的責任越來越受到重視，例如網路購物上常常發生標錯價的事件，這都是考驗公司所提供的服務是否能夠得到消費者的信賴。

    服務業與製造業有許多類似的地方，但是由於服務業面對的是多變化，具有不同意識的人，因此在實務上面服務業的從業人員要比製造業的從業人有擁有更多的彈性。
