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第一章第一章第一章第一章    前言前言前言前言    



    

基本功的重要基本功的重要基本功的重要基本功的重要    

    

身為 Spa 消費者的我，身在 Spa 產業工作的我，常有機會到世界各地體驗 Spa

及觀摩，加上近年來深耕 Spa 及服務業的教育，驚覺一項事實，那就是，我們嚴

重缺乏服務根基的“基本功”basic skill。 

 

在國外比較大型或較遠瞻的 Spa，對基本技能非常重視，而在日本或歐美、甚至

鄰近的泰國、印尼的 Spa，對基本工的要求是一絲不茍的，這也就是為什麼，他

國的 Spa 產業可以愈做愈大，產值愈來愈高，因為地基打穩了，標準奠定了，房

子當然就可以往上蓋。但是，這個概念在台灣甚至中國是嚴重缺乏的。 

 

而到底，什麼是基本功？ 

 

對一個服務顧客的芳療師而言，除了大家都重視的按摩技巧，她必須具備服務人

的特質、服務的正確態度、各種的迎賓禮儀、舖床的技巧、外表的打理、諮詢顧

客及銷售的技巧、基本的生理及人體解剖知識、精油及調油技巧等，但我的經驗

是，總括以上的基本技能，台灣產業的平均分數只有 30 到 50 分，只曉得用雙手

來賺錢的時代早就落伍，老是想一些花式按摩技術來招攬顧客，路也走的不會長

久，消費者要的是更細膩、更用心、更有章法流程的服務，於是，芳療師奢華服

務標準接待流程，這樣的課程就是如此發想而來。 

 

基本功的學習工程將從兩個方向著手，一個是芳療師的基本技術層面，您將在本

公司的 NAHA 初階國際芳療師培訓班裡學得，一個是本課程所深耕的服務層面，

兩者相輔相成，因我堅信，唯有基本的工藝紮實，才有機會向上攀升，對個人及

企業都是一樣的道理。 

 

希望每一位對的服務者、用對的態度、用精緻的標準來提供服務、用專業知識來

諮詢顧客、將紮實用心的手技來達到療效，這是每一位消費者之福，也是 Spa

產業每一位工作者向上提昇的不二途徑。 

 

                                      思博企管顧問有限公司    柳湘琦 

敬上 

  

 

 

第二章第二章第二章第二章    服務業的基本概念服務業的基本概念服務業的基本概念服務業的基本概念    



 

什麼是服務什麼是服務什麼是服務什麼是服務？？？？    

服務在一般定義裡，簡單的說就是“為他人完成工作”，然而在現在任何一個服

務領域裡，服務已經不是那麼單純，設想，你到一個餐廳裡用餐的流程是：坐下、

點餐、若干時間後用餐完畢，這其中完全沒有牽涉“服務”，而它又符合服務的

定義。 

 

讓我們舉出一個飯店業最高服務指標的範例來了解服務到底是什麼？ 

 

泰國曼谷的東方文華酒店是舉世皆知的知名飯店，它的入住流程是： 

1. 訂房時，賓客就會被問到飛機到達時間，飯店會派賓士加長型禮車去機場接

機。 

2. 機場接機，一位副理會在機場迎接，幫提行李，在等車同時，並事先問賓客

的護照號碼、訂房資訊及信用卡等。 

3. 迎賓，副理在離開機場後就會告知門房人員車牌及賓客姓名，下車時，門房

直接開車門並稱呼顧客姓氏歡迎。 

4. 帶領入房，另外一位副理直接引領賓客入房，並稍做飯店設施解說及房內設

施解說。 

 

當然，文華酒店的服務不到此就結束，房間裡有印好姓名的文具用紙，所有服務

人員都被訓練要稱呼賓客的姓，還有它達到一個業界很難的服務人員與賓客的人

數比例，3 比 1 的服務品質。 

 

服務與期待價值服務與期待價值服務與期待價值服務與期待價值    

什麼是好的服務？超過顧客的期待值，顧客認為就是好的，相反的，低於顧客的

期待值，就是不好的服務。 

 

當然，價錢在服務裡扮演很重要的角色，大大影響了顧客對服務的評估與期待，

顧客在麥當勞買漢堡及坐在飯店裡餐廳裡享用漢堡餐，對服務是不一樣的期待

值。因為後者，顧客付了更多的錢，他們當然期待更多。 

 

很重要的概念是，接受服務的人，他們對服務的意見才是重要的，而不是服務的

人，服務業的經營管理者常有個錯誤的觀念，他們認為他們在提供一個好的服

務，卻不知，顧客的期待與他們的認知有極大的落差。 

 

 

什麼是好服務什麼是好服務什麼是好服務什麼是好服務？？？？    

有了以上的背景認識，我們可以將服務做更精準及貼切的定位。也可以說是，什



麼是“好的服務”？ 

 

“滿足顧客的需要，並達到顧客對服務的期待值。“ 

 

服務業的產品服務業的產品服務業的產品服務業的產品    

製造業的產品很簡單的是，我們可以拿起它、攜帶它、處理它，服務卻是種表現

及過程，比如說，你在選擇一個 Spa 時，它的交通便利性、設施內容、用的產品、

療程是否有效、服務是否達到他的需求，雖然 Spa 裡也有按摩床及其他產品，但

我們不是在販賣那個單一的物件，而是整體服務加上硬體給顧客的感受，他們也

許在買療程、在買產品，但是他們真正在買的，是那個沒有圖片、沒有物體可表

達的----服務表現。 

 

也就是說，服務業裡的產品，是需要人來提供的“表現”。 

 

顧客在服務裡扮演的角色顧客在服務裡扮演的角色顧客在服務裡扮演的角色顧客在服務裡扮演的角色    

一般的產品，在製造時，顧客是不參與其中的，一瓶花生醬，在製造端成型，被

送到賣架上，這時顧客才參與買賣的行為。一個餐廳一開門，顧客一開始就在參

與服務被製造的過程，有些服務業，顧客與提供服務的人的關係更是緊密，也就

是，服務業的產品也包括了最重要的一個部分- 服務。 

 

服務是需要被管理的服務是需要被管理的服務是需要被管理的服務是需要被管理的    

為什麼要學基本的服務精神及標準？因為硬體都是可以被鋪陳創造出來的，同樣

的店，賣同樣的產品，價錢也差不多，地點也一樣好，服務的好壞卻可以決定店

家未來的生存，甚至顧客會因服務的差異及尋求更高的滿意度，挑選價格較高的

店家消費，為什麼？因為服務的好壞創造差異。 

 

既然服務那麼重要，我們當然要學習服務，甚至管理服務，讓它的水平永遠保持，

甚至愈做愈好。 

 

產品的品質可以管理，服務的品質當然也可以管理，服務管理雖然不是本課程討

論的重點，但值得一提的是，服務管理的重點來自於： 

 

★ 時間的控管 

★ 服務品質的控管 

★ 尋求人員、服務、獲利間的平衡 

★ 專注、敏感、責任於，我們的服務人員、顧客及所在環境 

★ 致力於服務團隊超越顧客的期待值 

★ 加強高標準的各種員工要求，如道德感、優越感、美感等 



★ 發展及保持一個優異的服務團隊 

★ 培養長期的夥伴意識 

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

第三章第三章第三章第三章    芳療師的特質及角色自我認同芳療師的特質及角色自我認同芳療師的特質及角色自我認同芳療師的特質及角色自我認同    



 

Spa 是服務業，在 Spa 裡提供服務的芳療師就是服務人，而一個 Spa 裡，芳療師

的角色舉足輕重，假設：一個療程是 90 分鐘，加上前後報到、諮詢及梳洗時間

共兩個小時，芳療師與顧客接觸的時間至少超過 100 分鐘，可想而知，芳療師的

服務品質在整個過程中，佔了非常重要的角色。 

 

更如果有些小型 Spa，從顧客打電話訂定療程時間、前台接待、諮詢、導引、療

程時間、銷售療程及產品、送客等，每個過程芳療師都有介入，因此一個 Spa

的成敗可說是掌握在芳療師的手中。所以身為芳療師的我們，了解到我們的角色

很重要，在 Spa 經營者用他們的一套招聘芳療師的方式找到對的人的同時，我們

對芳療師這個角色的認定，自我的人格特質是否符合這個工作，在踏進這個服務

領域前，甚至在職時都應該思考清楚的。 

 

來自來自來自來自 SpaSpaSpaSpa 的芳療師基本要求的芳療師基本要求的芳療師基本要求的芳療師基本要求    

在 Spa 裡提供臉部及身體按摩服務，及其他療程服務的服務人員，在過去沒有

Spa 這個名稱的時代裡，統稱為美容師，而現在講究身心靈全方位保養的 Spa，

將提供療程服務的人員稱為芳療師，原因無他，因每一個身體按摩療程幾乎都要

用到精油及芳香療法，也因為芳療師的頭銜聽來比美容師更為專業，涵蓋的服務

層面也較廣，故這樣的稱謂已在 Spa 裡被接受，也被市場所接受。 

 

我們稱在 Spa 提供顧客療程服務的人員為芳療師。 

 

當然，Spa 對於招聘芳療師自有一套標準，除了按摩及做臉的基本技能是否具

備，一個要求較高、服務標準較高的 Spa，相對會要求其芳療師具備以下條件： 

 

肢體要求肢體要求肢體要求肢體要求    

□ 不能有手汗 

□ 手需較細緻豐腴 

□ 要有健康及保養概念 

□ 皮膚狀況佳 

□ 因力道考量，體型不能太瘦 

□ 因使力及伸展考量，女性身高應介於 158—165 公分之間，男性最好不超過

172 公分 

 

服務人的一服務人的一服務人的一服務人的一般特質般特質般特質般特質    

□ 有人緣，易與人親近 

□ 喜歡與人分享，包括分享專業知識 

□ 有團隊精神 



□ 良好的溝通能力，顧客/同事 

□ 不排斥銷售療程及產品 

□ 喜歡學習 

 

以上是 Spa 在招募服務人員時的條件，一個具規模、有教育訓練系統的 Spa，在

新血加入團隊前是否有服務經驗，這對他們可能不是很重要，反而是，找到合適

的人並從新訓練，較符合企業服務一致化的期待。 

 

對芳療師工作的正確認知對芳療師工作的正確認知對芳療師工作的正確認知對芳療師工作的正確認知    

然而，從事 Spa 的服務工作，往往在找事前因為對工作的期待或認知與現實有出

入，芳療師很容易在一年內甚至三個月、一週內打退堂鼓，放棄這個工作。原因

很多，理由不外乎：被人服務和服務別人是不同的、身體不堪負荷、靠勞力賺錢

太辛苦等。 

 

因此，建議正要投入 Spa 芳療師工作的人，及服務不久的人，對芳療師這個工作

都要有以下的清楚認知： 

 

■ 這是工作這是工作這是工作這是工作，，，，不只是興趣不只是興趣不只是興趣不只是興趣    

常有人因為喜歡旅遊，跑到旅行社做事，久了才發覺，原來帶團和自己玩是

不同的。喜歡 Spa，就開 Spa；喜歡在 Spa 裡被按摩，就來從事這個工作，如

果興趣和工作結合是很好的，問題是，Spa 是服務業，它需要提供服務，它

是事業體，所以要賺錢，它是個工作，不只是滿足自己的興趣而已。 

 

■ 健康的身體及平衡的生活型態健康的身體及平衡的生活型態健康的身體及平衡的生活型態健康的身體及平衡的生活型態    

芳療師絕大多數都是女性，台灣女性缺乏常態運動的習慣下，體力都有限，

從事芳療工作，必須出力，長期下來如果姿勢不正確，缺乏平時的體能鍛鍊，

通常職業壽命都不會太久，所以就業前有健康的身體，並養成平時多運動的

習慣是必須的，例如伸展、太極、瑜珈及各式運動，讓自己的體能保持在高

峰狀態。 

 

當然愛惜自己的外表及內在也是必須的，這來自保持生活型態的平衡，如飲

食均衡、睡眠充足、多喝水、不要刻意減肥、生活作息要正常、不抽煙、不

要過夜生活等。 

 

 

 

 


