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餐旅業對顧客抱怨危機處理之研究 

-以劍湖山王子飯店蔚藍西餐廳為例 

The Study of Crisis Management of Guest Complaint in 

Hospitality-Janfusun Prince Hotel, Blue Garden Restaurant 

趙家民1、許伯陽2、張孟婷3
 

Chia-Ming Chao、Bo-Yang Hsu、Meng-Ting Chang 

摘要 

   觀光事業一直被世界公認是世界上成長最快速，規模愈來愈大的服務性產業，當中又以餐旅

業佔觀光事業的一半收益。餐飲業與旅館業又合稱為餐旅業，是觀光事業中最關鍵之角色。本

研究主要目的為瞭解「餐旅業對顧客抱怨危機處理」，依據文獻探討顧客抱怨、餐旅業及危機管

理等相關理論與研究進行整理，並對餐旅業者、顧客等為對象進行深度訪談，藉此瞭解餐旅業者

在面對顧客抱怨時對於顧客需求及面對之危機處理方法，採用質性研究深度訪談調查法，經分析

討論提出三點結論: 餐旅業面對顧客抱怨時應立即傾聽與解決問題、食材落實有效管理及重視餐

旅業全方位教育訓練。 

關鍵字： 顧客抱怨、餐旅業、危機處理 

Abstract 

    Tourism industry is always recognized by the world as the fastest growing service industry in the 

world and its scale is getting bigger and bigger. Among the tourism industry, the hospitality industry 

accounts for half of the profit of tourism industry. Catering industry and hotel industry together are 

called hospitality industry, which is the most crucial role in the tourism industry. The main purpose of 

this research is to understand “the research of hospitality industry dealing with the crisis of the 

customer’s complaints, according to documents, discussing and arranging the relative theories and  
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researches about the customers’ complaints, hospitality industry and crisis management, etc. by having 

depth interview with people working in hospitality industry, customers and etc. as objects to understand 

the customers’ needs and the crisis management method when people working in hospitality industry 

encounter the complaints from customers . This research adopts qualitative research depth interviews 

survey, after analysis and discussion, proposing three conclusions: hospitality industry should 

immediately listen to the customers and solves problems when facing customers’ complaints, foods 

should be under effective management and value comprehensive education and training in hospitality 

industry. 

Keywords: guest complaint, hospitality, crisis management 

壹、前言 

    時代愈來愈進步、國民年均所得逐步增加，使人們對於休閒娛樂的需求愈來

愈高，在週遭的人們最常聊到的話題即是最近是否有去哪邊品嚐到令人讚賞的美

食或遊歷了哪些地方，因為對於育樂的需求提高，就間接或直接造成了觀光事業

的蓬勃發展，「遠見雜誌」於 2007 年調查出台灣外食人口在 20 歲以上比例高達

70%，至 2014 年餐飲業總營收已到達 4,129 億，由此顯示出國人對於餐飲需求日

益增加，至餐廳消費頻率增多免不了在用餐的過程中會因服務的失誤或餐點內容

有誤造成顧客抱怨。有鑑於此，本研究即以餐旅業對於顧客抱怨如何危機處理，

以劍湖山王子飯店蔚藍西餐廳為例，去進行分析探討與研究。 

Kalakota,R & Robinson, M(2001)指出，顧客對於在服務過程當中的不滿意會

告知八至十個人，但只要管理者能針對顧客針對的點提出解決方案，則會有百分

之七十的顧客還會上門消費。所以妥善處理顧客抱怨問題，對於顧客抱怨能夠重

視自然能夠化解危機。楊燕枝、陳巧捷（2013）提及顧客在進行消費行為時，如

發現期待之服務與實際有所落差時，會產生服務失誤，如管理者未能立即處理顧

客所面臨之服務失誤，就會失去顧客再次前來消費的機會，因而導致顧客抱怨。

對於從事餐旅業之工作，需長期關注顧客用餐的滿意度與因不滿而引發的抱怨行

為，藉由顧客抱怨來調整與改善營運方向。 

    歸納本研究主要具體研究目的如下： 

(一) 探討餐旅業面對顧客抱怨時應如何傾聽與解決問題。 

(二) 探討食材落實有效管理。 

(三) 探討重視餐旅業全方位教育訓練 
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貳、文獻探討 

一、餐旅業歷史 

    根據中國歷史大約在五十萬年前的北京人已經有記載會使用火，從發現遺留

大量木炭、燒過的獸骨等器物說明北京人已會打獵並使用火來烤肉吃（傅樂成，

1995），在中國周朝，有一份列出管理皇宮的職務表，在約四萬個職位中，將近

60%是在處理飲食相關職務，其中有包含 162 位營養師、256 位廚師與 62 位副手，

由記載可得知陣容龐大（K.C.Chang，1997）。 

    荷馬（Homer）史詩奧德賽（The Odessey），主人接待來遠道而來的旅客，

提供旅客食物與棲身之所，讓旅客恢復精神與體力，可以再繼續下一段旅程，此

謂「待客之道，Hospitality」經過時代變遷並在法國發揚光大。 

    旅館業的歷史也是相當悠久，據推測大約在四千年前，在中東地區巴比倫時

代，貿易路線上有著第一家供人類休息之場所，古中東諺語為此作了極好的註解：

「我從不是一個奴隸，除了對我的客人以外。」（Elizabeth Devine and Nancy 

L.Braganti，1991） 

    在西洋最原始的住宿設備可溯源於古羅馬時代，記載著下述文字：「旅人在

古羅馬的街道上沿著路就有旅館可供旅者住宿，而好旅館除附設餐廳外也有庭院

與馬廄。」（J.P.V.D.Balsdon，1969） 

二、顧客抱怨行為定義 

    引發顧客抱怨主因是因為服務失誤，也就是當服務有所誤差無法滿足顧客期

望而導致顧客抱怨產生出一連串的抱怨行為，顧客抱怨若未能得到圓滿解決會造

成顧客不再上門消費（Lisa. M & Nichola. R,2011）。因服務過程發生失誤讓顧客

心情不愉悅而導致顧客抱怨行為產生，就是服務失誤（林玥秀、黃文翰、黃毓玲，

2003）。 

    Singh.J(1988）指出顧客抱怨行為被認為是具備多項的概念，引發顧客抱怨

行為是由於購買行為的不滿足。Stilwell, N & Salmon, M(1990)指出顧客的抱怨行

為是希望能做一些改變，因為這樣可以讓相關單位變得更好，重要的是會讓客人

有宣洩的功能。 

三、顧客抱怨行為分類 

    Day,R.L,& Landon,E.L(1977)這二位學者對於抱怨行為的分類有一種是對於

抱怨行為沒有任何行動的，而對於抱怨行為有所動作的可以分為兩類，一個是私

下行動，就是會私下勸家人或朋友不要購買或消費。另一個是公開行動，會尋求
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業者補償自身損失、對公司或政府機關抱怨，再來是採取法律行動來獲得賠償，

如圖 1 所示： 

 

 

圖 1 顧客抱怨行為分類 

資料來源：Day,R.L,& Landon,E.L(1977) 

 

    Singh,J.(1988)則是將顧客抱怨行為分類為三種不同的類別，分別是表達心中

不滿的抱怨、私下的抱怨及向第三團體表達抱怨，如圖 2 所示。 

 

圖 2 顧客抱怨行為類別 

資料來源：Singh,J.(1988) 

 

    郭崑謨、闕河士（1990）對於有關消費者抱怨行為研究方面認為各家學者對
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於顧客抱怨行為觀念、分類與定義上很不一致，導致各種研究難以整合，雖然

Singh,J,(1988)是第一位以實證方法建立消費者抱怨行為結構學者，但這二位學者

提出比 Singh 更為合理且更能被接受的顧客抱怨行為分類，如圖 3 所示。 

 

圖 3 新顧客抱怨行為分類方法 

資料來源：郭崑謨、闕河士（1990） 

 

    針對 Day & Landon、Singh、郭崑謨與闕河士等學者對於顧客抱怨行為分類

可綜合出當顧客不滿時會產生三種做法，分別是完全無行動、私底下抱怨及公開

行動，由這三種行為會衍生出更多作法，如圖 4 所示 
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資料來源：本研究整理 

 

四、危機定義 

    危機（crisis）一詞是由希臘文 krisis 衍生而出，意思為在社會、宗教與倫理

方面，所有一切人為努力都必須在上帝旨意下受審判，也就是「當機立斷」（=to 

decide）。而危機通常是指國家、組織企業或個人在發展過程當中的轉捩點，或

面臨生死存亡的重要關鍵點。（鄭美華，2003） 

Ian I.Mitroff（2001）對危機界定為：「1.危機是一突發事件。2.會威脅到個人、

組織的整體。」 

五、餐旅業危機處理 

    餐旅業常見的危機分類有分為非人為與人為兩種，內部因素與外部因素，本

研究主要聚焦在旅館內之自助餐廳，當顧客來到自助餐廳消費時，若遇顧客抱怨

如何危機處理並將傷害降到最低：如何建立危機處理機制，江惠頌、吳孟嬪、郭

采彥（2015）在餐旅公關危機處理提及以下步驟： 

1. 建立危機處理小組。2. 確認危機處理目標。 3. 擬定溝通計劃與策略。 4. 檢

討供應鏈與服務流程。5. 擬定解決方案。6. 決定對內溝通方案。7. 意見討論與

反饋。 

此為處理餐旅業顧客抱怨的標準作業流程，詳圖 5 
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圖 5-餐旅業顧客抱怨標準作業流程 

資料來源：本研究整理 

 

    危機管理就是「危險」與「機會」並存，即「危機就是轉機」，透過專家學

者所討論的危機類型經由管理手段，克服危機，如何正確管理危機事件是組織往

上躍升之條件，當組織遭受風險時，如何透過危機處理手段將風險降到最低的過

程。處理危機首在判斷危機事件的輕重緩急，安排處理的優先順序，才可有效處

理危機（王耀東、趙家民、劉彥良，2009）。 

叁、研究方法 

一、研究流程 

   依據相關文獻探討歸納研究結果與問題及研究目的，並加以分析相關內容，

研究流程圖如圖 6： 
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•針對客訴案例建檔 

•定期針對案例事件實施教育訓練 
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圖 6-研究流程圖 

 

二、研究訪談對象與時間 

本研究訪談對象如下： 

1.星級飯店餐飲部外場主管 5 位、星級飯店餐飲部內場主管 2 位、星級飯店採購

部門主管 1 位與顧客 1 位。 

2.訪談時間自 2015 年 8 月至 2015 年 9 月。 

表 1-訪談對象 

編號 姓名 類別 職位 年資 

A1 〇〇〇 外場主管 義大天悅飯店餐飲部協理 25 

A2 〇〇〇 外場主管 泊逸度假飯店餐飲部經理 20 

確認研究主題與研究目的 

文獻整理與蒐集 

選取訪談對象 

擬定訪談題項 

進行對象訪談 

整理訪談內容 

訪談內容分析 

結論建議 
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A3 〇〇〇 外場主管 桃園大飯店餐飲部經理 15 

A4 〇〇〇 外場主管 三好國際酒店餐飲部經理 17 

A5 〇〇〇 外場主管 劍湖山王子飯店餐飲部經理 24 

B1 〇〇〇 內場主管 劍湖山王子飯店西餐廳主廚 20 

B2 〇〇〇 內場主管 新竹喜來登飯店西餐廳主廚 22 

C1 〇〇〇 顧客   

D1 〇〇〇 採購主管 劍湖山王子飯店採購課長 20 

 

三、研究執行 

本研究為質性研究半開放型之深度訪談法，擬定訪談大綱。依據訪談內容進

行深度訪談，在受訪過程中依照上述問題去引導受訪者深入的回答。 

確定受訪者後，先以電話連絡或是直接當面去拜訪受訪者，詢問受訪者受訪

意願，再確認受訪者是用電子郵件或者是親送訪談大綱讓受訪者先行過目。使受

訪者先瞭解訪談內容再與受訪者約定訪談時間與地點，並於訪談前事先詢問受訪

者是否同意接受錄音，有利於日後資料之整理，本研究訪談內容採全程錄音方式，

最後使用編碼形式進行後續的資料整理與分析。 

訪談逐字稿分左右兩欄編碼，左欄是訪談內容原始資料逐字稿，右欄是整理

後之訪談重點。 

本研究訪談對象為飯店餐飲部門內外場管理者、顧客、採購部門：飯店餐飲

部門外場管理者以 A1-A5 為編碼代號，內場管理者以 B1-B2 為編碼代號，顧客

端以 C1 為編碼代號，採購部門以 D1 為編碼代號。針對訪談內容各主軸及細目

做資料編碼，以下列出編碼代表內容。 

第一部份：員工對於顧客抱怨的陳述 

1-1 代表 1 員工是否第一時間回報狀況 

1-2 代表 2 員工是否如實告知發生經過 

1-3 代表 3 如無確實告知，會產生什麼影響 

  第二部份的第一細目以 1-1-1，第二細目以 1-1-2….，以此類推。在文中若引

用到受訪者 A1，談到關於員工對於顧客抱怨的陳述時，會以 A1-1-1-1，A1-1-1-2，

A1-1-1-3 來表示，以此類推。 

肆、訪談結果與分析 

一、顧客產生抱怨原因？ 
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 顧客產生抱怨最主要有幾項原因：對產品本身不滿意、對服務人員服務態

度不滿、對食材不滿意及餐廳設備不滿意等原因是造成顧客抱怨主因，Singh

（1988）提及會造成顧客抱怨最主要的原因來自於消費行為的不滿足，管理者遇

到這些問題時首要先處理問題。 

 對產品不滿。（A1-1-1-1）對服務內容不滿，活動內容標示不清楚、不信守

承諾。（A1-1-1-2）對人員服務不滿，溝通不良、懷疑顧客、言行間冒犯了顧客。

（A1-1-1-3）出於顧客本身原因、自身挑剔與苛刻的性格造成。（A1-1-1-5） 

 對服務不滿。(A2-1-1-1)。對產品不滿，食材不新鮮、食物量不夠只推銷高

單價產品。(A2-1-1-2)顧客本身的問題造成。(A2-1-1-3) 

對菜色不滿意，對服務人員的服務不滿意(A3-1-1-2)。對服務人員有偏見。

(A3-1-1-3) 

    出餐品質不良。(A4-1-1-1)對服務態度不滿產生顧客抱怨。(A4-1-1-2)客人本

身的問題。(A4-1-1-3) 

    設備方面的抱怨。(A5-1-1-1)對於菜色方面的抱怨，。(A5-1-1-2)對服務人員

態度不滿，是造成顧客抱怨的原因。(A5-1-1-3)」 

二、顧客通常會透過何種管道表達抱怨? 

    大部分顧客會直接跟現場人員抱怨表達心中不滿，其次會透過 e-mail、填寫

顧客意見表單來表達意見，再來較難處理的即是利用媒體去表達。Day & Landon

（1977）提出顧客抱怨會有兩種情況，一種是私下去跟認識的朋友或家人抱怨，

另一種會透過大眾管道，比方媒體，或對公司直接討公道。 

    直接跟現場人員反映、透過 E-Mail、、向朋友抱怨，其中比較嚴重的是顧客

直接透過媒體去爆料等…（A1-1-2-1） 

    部分客人抱怨時，第一時間會把主管叫來處理，這是最直接的方法。較難處

理的我認為是當下不發表任何想法，離開餐廳後直接跟媒體爆料，這類客人是相

對難處理的顧客。(A3-1-2-1) 

    找當班的主管去發洩他心中的不滿， (A4-1-2-1) 

    跟服務人員表達他的不滿與抱怨，會透過公司官網來表達想法，去消費者文

教基金會投訴，透過 facebook 去散播。(A5-1-2-1) 

三、顧客期望獲得之處理方式 

    顧客一定是希望管理者對於抱怨能馬上處理，身為從業人員必須瞭解顧客心

態，馬上針對客人提出的問題給予詳實的回答與後續的處理。Smith, Bolton & 

Wagner（1999）提出對於因服務失誤造成顧客抱怨的補救有心理層面與實質層面，
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心理層面意即關心有禮的態度去軟化客人的抱怨，再來是針對顧客抱怨的點去做

實質的補償，比如折扣、免費或退費等方式讓顧客滿意。 

    必須在第一時間先瞭解整件事情發生經過，避免讓客人一再去重覆不愉快的

事情。（A1-1-3-1）絕對不能拖延，要第一時間處理。（A1-1-3-2） 

    須能提出雙方都滿意的解決之道，提出解決辦法妥善處理。(A2-1-3-1) 

    先瞭解客人因何抱怨，要真心誠意去迅速處理客人問題。(A3-1-3-1) 

    先瞭解事情的發生經過，站在客人的立場去想事情，如此一來我認為大部分

的客人都能夠感受到我們的同理心。(A4-1-3-1) 

    身為管理者，首要先瞭解事情的來龍去脈，站在顧客觀點去感同身受。

(A5-1-3-1) 

    讓客人說出他的心聲，並藉由聽得時候去思考如何解決問題，要有同理心，

具體提出改善方案，化危機為轉機。(B2-1-2-2) 

四、如何傾聽顧客抱怨原因 

    先讓顧客發洩心中不滿，要隨身攜帶紙、筆詳實記錄，認真傾聽，要有同理

心並站在顧客立場去替顧客著想，再由顧客所紓發的抱怨去整理出重點解決顧客

抱怨。 

    瞭解事情發生經過讓客人把不滿的情緒發洩出來。（A1-2-1-1）及時回應在

聽取顧客抱怨的時間同時思考如何處理解決客訴問題。（A1-2-1-2） 

    要有同理心，要從客人的角度去看事情、去體會客人的感受。（A1-2-1-4） 

    認真傾聽，先緩和客人情緒，讓客人反應心中不滿，冷靜思考解決之道。

(A2-2-1-1) 

    先聽客人把他不滿的情緒表達出來，並準備紙與筆詳實記錄，從顧客的說法

去瞭解探究顧客心理，解決問題。 (A3-2-1-1) 

    先聽客人說，先讓顧客把心中不滿的情緒先發洩完，把重點記錄下來，探究

客人心中真正想要的是什麼。(A4-2-1-1) 

    瞭解整件事情發生經過，要好好聽客人說，並有感同身受。(C1-2-1-1) 

五、如何解決顧客抱怨 

    瞭解抱怨真正原因，根據顧客需求提出解決方案，把實際作法告知客人，切

記提出的方案一定要確實可行之方案，才能有效解決問題。 

    不可胡編理由，並及時提出改善方法，把實際的作法告知客人，讓客人瞭解，
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不要承諾無法做到的事不要承諾無法做到的事。（A1-2-2-1） 

    要細心傾聽，再來是透過溝通去瞭解整件事情的來龍去脈，去分析並求得事

實，尋求雙方滿意的解決之道。(A2-2-2-1) 

    瞭解事情發生前因後果，探求客人心理瞭解顧客真正想法，提供解決的方案

追蹤並確認後續處理狀況。(A3-2-2-1) 

    處理事情前要先處理客人的情緒，才能去知道對方心裡的真正想法，並做出

妥善的處理。(A4-2-2-2) 

    細心傾聽，觀察客人投訴的動機與原因，進而採取適當應急措施，來尋求雙

方滿意的解決之道，化危機為轉機。(C1-2-2-1) 

六、如何檢討並與顧客重新建立良好關係 

   建立顧客抱怨的正確程序及所屬單位之權責分工。訓練員工危機處理能力，

提供支援與指導。增加互動瞭解顧客真正想法，管理者針對顧客提出的建議去進

行教育訓練強化團隊素質，並改進我們的服務品質與菜色，藉著與顧客的溝通，

增加客人回流的機會，創造雙贏。根據 David Wheelhouse（1989）提出經營餐飲

業要成功，除了地點及策略正確外，重點在於要有優秀的團隊，而要保證員工服

務品質及維持員工正確工作態度就是，要找對的人來從事對的事，再來是員工需

徹底接受完整的教育訓練。  

    解決顧客抱怨後就必須檢討，確保部門工作人員都知道這個事件，發生經過

與處理過程，做成每日機會教育的教材，當成從業人員的借鏡。（A1-2-3-1） 

    處理完顧客抱怨時，要詳細記錄顧客抱怨記錄，並去分析顧客抱怨的因素，

提出改善問題的方案，並做教育訓練，用正確的態度去面對顧客抱怨。(A3-2-3-1) 

    顧客抱怨處理完後，要有表單去記錄，分析顧客抱怨原因，詳實記錄改善問

題的方法。(A4-2-3-1) 

    處理完顧客抱怨，要把相關詳細資料建檔，建立一個專屬於顧客抱怨的標準

作業流程，並藉此標準作業流程套入顧客抱怨的實例，定期教育訓練，訓練員工

對於顧客抱怨的危機處理能力。(A5-2-3-1) 

七、食材進貨控管原則 

    食材的安全首重源頭管理，追溯食材的生產來源。確認食材的衛生標準需符

合國內現行衛生法規，原材料來源、廠商與數量等相關資料應確實執行，選擇合

法供應商，使用合法供應商之原物料，以確保產品規格標示均合法。 

    食材的安全首重源頭管理，確認食材的衛生標準需符合國內現行衛生法規。

(B1-2-1-1)選擇合法供應商，使用合法供應商之原物料，。(B1-2-1-2)」 
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    選擇合格的食品供應商，已接受國家檢查並遵守國家相關法令的供應商，除

了衛生安全相關證明外，還要追溯產品製造與進貨的生產來源，包括進貨廠商資

料、批號、製造日期、進貨日期、使用期限等。(B2-2-1-1) 

    食材安全最重要是源頭管理的控管，確認食材需符合國內現行衛生法規的相

關資料應確實。(D1-1-1-1)選擇合法供應商，一定要建立供應商名冊掌握產品來

源，以確保產品規格標示均合法。(D1-1-1-2)」 

八、如何做驗收及檢查 

    訂定各種原物料驗收標準，貨品進來時要由請購單位與採購部門共同驗收，

如發現不符合驗收標準應予退貨，並要記錄不符驗收標準廠商之供貨能力，以評

估其供貨準則，不能採購，非食品原料生產的食品或添加化學物質和其他危害人

體物質的添加劑，或用回收食品再製物。 

    驗收及檢查部分則必須訂定各種原物料驗收標準，貨品進來時要由請購單位

與採購部門共同驗收，以評估其供貨準則。(B1-2-1-3)」 

    不能採購下列相關物品：非食品原料生產的食品或添加化學物質和其他危害

人體物質的添加劑，或用回收食品再製物。(B2-2-1-2) 

    驗收程序上一定要由採購部門與請購單位兩方共同驗收，如不符合須退貨，

針對不合格廠商記錄下來，下次叫貨可以依據記錄判斷。(D1-1-2-2) 

九、對於特定食品如何去驗收(蛋、海鮮、乳製品等) 

    驗收程序，「蛋類」表面要粗糙，不具光澤，外觀無污染之雜物，拿在手上

搖時不會有搖動聲音，「貝類」海產要以甲殼密，拿起來互敲聲音要清脆：聞起

來無異味為佳，「乳品」外包裝應完整無破損，打開後無酸味、無分離沉澱及黏

稠現象。 

    驗收程序，以肉部分必須是粉紅色的，用手指去壓是有彈性的，無出水現象

才是優良品。「貝類」海產要以甲殼密，拿起來互敲聲音要清脆：聞起來無異味

為佳。「蛋類」表面要粗糙，不具光澤，外觀無污染之雜物，拿在手上搖時不會

有搖動聲音。「乳品」外包裝應完整無破損，打開後無酸味、無分離沉澱及黏稠

現象。(B1-2-1-4) 

    瘦肉部分要是粉紅色，肥肉要有適當硬度，肉質結實，質地細緻，無出水現

象。蛋必須要清潔無破損，牛奶及乳製品要在攝氏 5 度以下的溫度才能收取，海

鮮方面像甲殼類如果產品已變得混濁外 殼呈現破損應拒收。(B2-2-1-5)」 

十、一般及乾貨食物的儲存準則 

    一般食物儲存準則為進貨之原物料不能放置地面，需離地面及牆面15公分，
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原料要以先進先出為原則。「生鮮食品」應分項存放，並以不同顏色容器盛裝，

避免交叉污染。「熟食」的儲存應加蓋及標示使用期限，熟食在上生食在下。乾

貨儲存準則為不可設於陽光直射之處以免造成貨品變質，溫度應維持在攝氏 20

度以下，濕度為 50%-60%之間。 

    一般食物儲存不能放置地面，需離地面及牆面 15 公分，原料要以先進先出

為原則。 (B1-2-1-5) 

    乾貨儲存方法應保持乾貨儲存區乾燥、涼爽與通風處，保持在攝氏 10 度至

21 度，溼度為 50-60%之間，並離地面至少 15 公分，有檢查表每日檢查，物品

要先進先出。(B2-2-1-6) 

十一、冷藏及冷凍產品儲存準則 

    冷藏溫度在攝氏 1 度至 5 度，冷凍在攝氏零下負 18 度，層架使用不銹鋼設

備，高度以 180-190 公分，深度 45-50 公分為宜，儲存之貨品不超出總存貨量 70%

以下，利冷空氣循環。每天一定要檢查溫度，以免因突發狀況造成重大損失。 

    冷藏與冷凍產品儲存準則，冷藏溫度要在攝氏 1 度至 5 度，冷凍產品要在攝

氏零下 18 度，放置東西時不可讓冷藏或冷凍庫裝載過量，裝載物品要在 70%以

下，要每天檢查溫度，以免因突發狀況造成重大損失。(B2-2-1-7) 

    冷藏物品儲存溫度要在攝氏 1 度至 5 度，冷凍物品儲存溫度要在攝氏零下負

18 度，冷凍或冷藏儲存之物品不得超出總存貨量 70%以上，讓冷空氣完整循環

到每個角落。 (D1-2-2-1) 

十二、食材製備過程中如何落實管理 

    依衛生標準作業程序書，包含建築與設施(冷廚、熱廚、等)動線、設備與器

具的清洗衛生、從業人員衛生管理、清潔及消毒等化學物質與用具管理（三專管

理）、廢棄物處理、蟲鼠害管制，才能有效避免交叉污染。 

    食材製備必須依衛生標準作業程序書，包含建築與設施(冷廚、熱廚、等)才

能有效避免交叉污染。(B1-2-2-1) 

    依據衛生管理標準作業程序書去施行，包含動線要合理，所有的設備與器具

的清洗要符合衛生標準，廚房從業人員自身衛生管理，清潔、消毒等化學物質跟

用具管理等，才能確保食材的安全並避免掉交叉汙染。(B2-2-2-1) 

十三、食材備好供餐至結束間如何有效管理 

    自助餐冷菜，溫度必需在攝氏 5 度以下或更低，熱食溫度則為攝氏 60 度以

上或更高才是，自助餐檯上的菜肴絕對不可以在下 一個餐期使用。食物一送出

來放置在餐檯上時時間不得超過 4 小時，根據標準作業程序執行。 
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    餐檯上必需要有清楚的說明立牌，「請務必使用指定器具拿取食物」這是為

了避免冷食與熱食的交叉污染。(B1-2-3-1) 

    冷菜，溫度需在攝氏 5 度以下或更低，熱食為攝氏 60 度以上或更高才是，

自助餐檯上的菜肴絕對不可以在下 一個餐期使用。(B1-2-3-2)」 

    保溫食物應該要保存在攝氏 60 度或更高的溫度，這樣可以避免仙人掌桿菌

滋生。冷藏食物則要保存在攝氏 5 度或更低的溫度，這樣是為了避免金黃色葡萄

球菌等病菌的滋生。(B2-2-3-1) 

冷藏食物在供應時溫度不得超過攝氏 21 度，冷藏食物自供應開始算起必須

在 6 小時以內食用完畢。保溫的食物溫度應要保持在攝氏 60 度或更高溫度，從

供應時間開始算起不得超過 4 小時，超過則應立即丟棄。(B2-2-3-2) 

伍、結論 

一、探討餐旅業面對顧客抱怨時應如何傾聽與解決問題 

(1) 設備面：顧客對於餐廳設備投訴主要有：冷氣不冷、照明太亮或太暗、環境

不潔等因素，即使餐廳都會進行每日開廳關廳檢查表去檢測問題，但仍無法完全

消除潛在問題，所以當管理者在面對顧客針對設備面的客訴時，要在第一時間去

瞭解情況，再根據真實狀況採取適當措施，跟顧客說明真實情況取得顧客諒解，

並在事後再與顧客電話聯絡關心，確認顧客需求得到滿足。 

(2) 服務面：顧客對於服務面投訴因素有：對待顧客被動、沒有笑容、服務態度

冷漠、要收盤時沒問客人就直接收走、客人還沒離開就清空桌面並讓下一組顧客

用餐、向顧客遞帳單用丟的等因素都是造成客訴原因，當管理者在處理服務面的

客訴時，先問清楚是什麼原因，再來是解決客訴，用真誠態度與行動去感動顧客，

藉由傾聽過程中揣摩客人心中真正的想法，並表示我們對顧客的重視，依不同情

況去解決不同問題。 

(3) 食材面：顧客對於食材面投訴因素有：食材不新鮮、食材裡有毛髮、異物、

烹調方式不合口味等，餐食的口味不符合，業者處理時，會採用平和的態度去跟

顧客作說明，每家餐廳的色不同，顧客所需要的各有不同之處，是無法達到完美

的，但站在業者的立場還是會參考客人意見並針對地方的特色、顧客的背景與主

廚討論去呈現食材色香味的搭配，儘量去取得一個平衡點。餐食不新鮮、品質不

良、產品有異物或食材過期等缺失是很嚴重的，業者必須在第一時間先瞭解整件

事情的來龍去脈，並把握時機點主動去處理抱怨，絕對不能拖延，必須妥善處理。 

二、探討食材落實有效管理 

    食材的有效管理有一套標準作業流程，必須採取以下程序： 
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在採購端必須要能明確瞭解物品種類、價格、食材是否為當季、進貨物品是否符

合飯店需求、食物是否在保鮮期內等。驗收程序應逐一打開驗收食材並要記錄驗

收日期、品種、驗收重量、產品價格，不符合規定就退貨。進貨後就要儲存在適

當地點，依不同品項做不同儲存地點。發貨就必須遵守標準食譜卡去執行。製備

過程當中會依冷熱菜不同而在不同的空間處理食材以符合衛生安全。 

三、探討重視餐旅業全方位教育訓練 

    服務業「人」是最重要的資產，要想擴大營業規模，必需依賴眾多員工的熱

情投入與專業能力的養成與傳承，無法依靠機器取代，是勞力密集的產業，管理

者必須透過定期的教育訓練去做經驗的傳承，藉由訓練與員工對話並激勵員工，

提升員工的服務水準，保持服務水準的一致性。 
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