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浅析服务中的顾客感知———以“牛劲十足”为例

李欣雨

四川大学锦城学院 四川 成都 611731

【摘要】由于互联网的高速发展,只要是真正好吃的美食,是不会被埋没的。正所谓“美酒不怕巷子深”,在
这百花争鸣的“食”时代,潮汕牛肉靠着自己独特的风味占据了一席之地。当今社会发展迅速,人们不再是
以前那样只是解决温饱问题了,更多的是享受整个用餐的过程。所在这个过程中,服务是第一位,而影响
服务质量的重要原因就是服务中的顾客感知。所以牛劲十足火锅店应该了解什么是顾客感知,如何去提
升顾客在这次用餐中的顾客感知,从而提升自己企业的口碑。应该学会利用服务中的顾客感知对企业带
来的影响,进而提高企业的销售额。提升了顾客满意度,就能让企业长远的发展下去。
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1 牛劲十足背景介绍
牛劲十足是一家将潮汕火锅与重庆火锅完美结

合的新型餐饮店,他们在潮汕牛肉的基础上做出了
改进,他们将其他荤菜全部去除,现在他们的荤菜只
有牛肉。他们的口号是“每天一头牛,新鲜不隔夜”。
就如字面意思一样,他们每天只会有一头牛的牛肉
供给,让顾客享用到最新鲜的食材,让顾客可以放心
吃到健康的牛肉。这样的企业理念,为他们的市场
定位达到了一个很好的高度。

2 牛劲十足运营方式
吸取了潮汕牛肉和重庆火锅经验,他们总结出

了自己的运营方法:
2.1 现杀现卖

匹配了他们的口号,每头牛都是每天现杀,取牛中
百分之37的精华部分作为食用材料,保证牛肉的新鲜
的同时也保证食客吃到的是口感最好的一部分牛肉。
2.2 明档手工切肉

在进门的入口处,一眼就能看见师傅切肉的场
景,因为这是其他火锅店没有的,这首先会给顾客带
来视觉上的冲击,还会让顾客感知到他们牛肉的新
鲜和健康都是有保障的,让顾客放心吃大胆吃。
2.3 按不同部位细分

他们将牛肉不同部位细分,每个部分口感都是
不一样的,可以根据不同顾客的喜好给他们推荐不
同部位的肉。而且每个部分的肉需要涮烫的时间也
都是经过严格研究的,极大的保证了肉质的口感。
2.4 服务员高效服务

在顾客不多的情况下,保证每桌顾客都有一位
服务员专门服务,让服务员为顾客涮烫牛肉,在涮烫
的同时还要为顾客介绍这是哪个部位的牛肉,叫什
么名字,需要涮烫多久口感才会最好等,让顾客全身
心投入这次就餐。
2.5 不浪费原则

在秉持自己口号的原则上,在出现供不应求的

情况下,会立即向供应商紧急供应牛肉来满足顾客。
在今日牛肉没有销售完的情况下,他们秉持这不浪
费原则,这并不是说会留到第二天继续售卖,这是不
会发生的,牛劲十足不会售卖隔夜牛肉的。所以他
们会将剩余的牛肉做成牛肉酱,售于顾客,让顾客在
家尝到牛肉风味。

3 顾客感知的方式
3.1 面对面接触

面对面接触是牛劲十足这类餐饮行业中最多的
接触方式,在顾客走进大门的那一刻,整个服务过程
都离不开面对面接触,所以做好这一步是极其重要
的,它能够极大地提升整个服务的质量。牛劲十足
门口会让服务员列队,顾客进来的时候会说欢迎光
临,这个时候会上去一个服务员对他们进行询问,如
果是预定位置的顾客,会耐心带他去相应的位置,反
之不是预定的顾客,服务员会问他们有几个人来给
顾客安排位置。他们要求所有服务员不管在任何位
置遇到顾客都要说欢迎光临,在顾客要离去的时候
都要说欢迎下次再来。这简单的两句话为面对面接
触产生的顾客感知是非常大的。他们的一人一桌的
服务形式,不但减轻了服务员的负担,也让服务员能
够专心致志的服务一桌的顾客,极大地提升了服务
的质量和效率,让顾客感知也提升了很多。
3.2 电话接触

牛劲十足与顾客的电话接触主要就是顾客打电
话来订位置的时候。这个时候接电话人员的语气,
解决问题的速度等都是判定这次服务质量的重要因
素。牛劲十足在询问一些基本信息的时候也会询问
对方是家庭聚餐还是请领导吃饭亦或是过生日,得
知信息之后他们会针对不同顾客有不同的方案。家
庭聚餐的人员注重的是吃饱,所以服务员会推荐经
济实惠的一些菜系;请领导吃饭注重的吃好,针对这
类顾客,牛劲十足首先会派出经验丰富的服务员去
服务,推荐菜系的时候会推荐一些名字有独特意义
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的菜,比如节节高升之类的,这类菜价格比较贵,但
是符合顾客要求;过生日的顾客,牛劲十足会为他们
预定蛋糕,免费提供给顾客,会在他们吃尽尾声的时
候,悄悄推着蛋糕给他们一个惊喜。牛劲十足这种
不同方案的应对方式,很大程度能提升顾客感知。
3.3 远程接触

远程接触的顾客并不多,能远程接触到的顾客主
要就是美团上的顾客了,牛劲十足对这类顾客也是下
足了功夫,对美团的优惠也是很多,他们知道使用美
团的人群大部分的年轻人,年轻人之间信息传递是非
常快的,服务好了这类顾客对自己的宣传是有很大帮
助的,这也是树立自己公司良好形象的机会。

4 对牛劲十足针对顾客感知的建议
牛劲十足对服务营销的理解很到位,懂得利用

顾客感知来提升顾客满意度。在整个服务中顾客总
会产生满意或者不满意的情绪,引起顾客满意或者
不满意一般都是因为一些关键事件,这种关键事件
对顾客感知的影响是很大的。而且这些事件会让顾
客记很久,也会容易与朋友分享,所以我认为应该尽
量做到给顾客留下满意的情绪,让顾客帮助公司宣
传出良好的口碑。一般在服务接触中顾客满意或者
不满意主要有四个来源:
4.1 服务补救

这指的是服务人员在服务的过程中,发生了失误
之后产生的补救反应。人无完人,服务人员不可能每次
服务都没有失误,失误没关系,但是失误后服务人员的
补救方式和态度是极其重要的。可以给予服务员较大
的权利,来让他们较快的对失误做出更好的补救。
4.2 适应能力

适应能力是指服务人员对顾客的需求做出的反
应。在服务接触的过程中,顾客或多或少会提一些要
求,其中会有一些在顾客心中是很正常的需求,但是
服务者没有办法去满足他们的要求,这种情况会让顾
客产生很大程度的不满意情绪,顾客会有“这点小要
求都做不到,以后不来了”的想法,而且这种情绪比较
容易在朋友之间传递。反之,如果是顾客自己都觉得

是很苛刻的特殊要求,这时服务者能很好的去满足他
们的这种特殊要求的话,顾客是会产生很大程度的满
意情绪的,顾客会有“这家店还可以,这种要求都能满
足,不错”的想法,这种情绪传递给他的朋友之后,给
牛劲十足带来的正面宣传是很好的。
4.3 自发性

这指的是服务人员主动为顾客去提供服务。即使
顾客没有主动提出什么要求,顾客也会有满意或者不满
意的情绪产生,这是由于服务人员的自发性的服务引起
的,比如顾客没有提任何要求,但是服务人员面面俱到,
细致得为顾客服务,顾客就会产生很大程度的满意;相
反让顾客产生不满意的情绪一般就是服务人员的消极
服务或者对顾客有一定的忽视产生的,这种情况也是很
严重的。例如东京帝国饭店会特意让门童准备一些零
钱,让他在顾客乘坐出租车抵达酒店时为顾客垫付车
费,防止顾客没带零钱的尴尬。这种主动性的服务带给
顾客惊喜的行为极大地增加了顾客对酒店的满意程度。
牛劲十足对自发性的服务做的比较好,比如主动送生日
蛋糕等服务,对顾客感知提升很大。
4.4 应对性

应对性是指服务人员遇到一些问题顾客时做出
的反应。餐饮行业是容易遇到一些问题顾客,这类
顾客可能是由于当时的心情原因之类的,不管怎么
去服务他,他都不会对这家店满意,这时候服务人员
千万不能心急,切记不可与顾客发牢骚之类的,需要
对这类顾客产生更多的理解和关怀才有可能令他们
稍微满意。

5 总结
希望公司花费更多的心力去培训服务人员,提

升服务人员的补救能力、适应能力、自主能力、应对
能力对整个服务过程中的顾客感知都是非常重要
的。服务人员的素质上去了,整个服务也就一起上
去了,将服务和营销相结合,能够到企业长远发展。
牛劲十足也需要秉持自己的理念,做到自己的口号,
坚持为顾客带来最新鲜最健康的食物。坚持自己较
高的市场定位,必将会在这个行业中拼下一份市场。
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