
台灣的兩面鏡子 

－從中國、日本缺什麼，看台灣如何加強競爭力 閱讀心得 

一、 前言 

「不拘泥於時空與形式，真正發自內心的服務才是感動顧客的最大力

量」             －格治公關集團總經理 陳澤龍 

有銷售沒有服務，那是自斷生路；有資金沒有服務，那是自尋短

路；有技術沒有服務，那是自毁錢途；有品質沒有服務，那是自斷經

脈；永續經營的公司，一定是將服務當成終生事業的公司。服務力是

企業核心競爭力，為客戶提供滿意而值得信賴的服務，是所有企業的

經營重點。
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到過日本旅遊的國人，一定對於井然有序、整齊清潔的街景與精

緻用心、以人為本的服務留下深刻的印象。這也是臺灣不論是餐飲業

及服務業的業者多向日本取經，以期結合日本精緻服務的精神與臺灣

產品創新的能力，發展出屬於臺灣文化與品牌的特色。 

由於中國有充足的人力及政府優惠稅賦政策的引導，低廉的人力

成本與龐大的消費市場這兩個特點對於外資有十分強大且迷人的吸

引力，經濟澎勃成長的中國演然成為各國重視的市場。 

臺灣經濟方面與中、日緊密相連、難以分割，現在日本少子化、

                                                 
1 摘錄自海爾 2010 服務力－看不見的商品,蘊藏無價的商機 P.6 
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經濟緊縮、年輕人低薪難以成長，似乎是十年內臺灣可能演變的局

勢；中國現階段快速累積資本，經濟膨勃發展，消費力驚人，似乎是

六○年代臺灣寫照。雖然彼此間分屬不同民族性，但在時間軸上似乎

又彼此影響。這也是作者由日本人的觀點分析及考量彼此在經濟、社

會、文化相互影響下，互為見習，臺灣仍能走出自己的特色！ 

二、 本書摘要 

本書分為七章，其中日本及中國分別以三個章節分析，最後一章

分析臺灣與總結。每一件事均有一體兩面的結果，例如日本人擁有細

膩的技術，也是因為重視團隊精神與一致性，學生往往畢業後選定一

家公司即會將自己未來的二十年投入其中
2
，才能專精於各項技術的

研發與產品的設定，這也是日本特別重視團隊精神與服從主管的職場

倫理原因，但也造成缺乏做事為各人負責的擔當與責任感及世界觀廣

闊視野的格局。中國擁有充足的人力及消費市場，年輕人均以個人主

義當道，為了脫穎而出願意投入的學習時間及積極態度是我們須見習

的地方。但也因缺乏團隊精神，工作的流動率十分高，雖然已引進世

界各地最頂尖的公司投入技術與資金招攬人才，中國人在技術研發與

產品創新力方面仍不足。以下將本書重點摘要如下表： 

                                                 
2 作者以日本是盛行終生雇用製的國家形容，摘錄自本書 P.120。 
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 中國 日本 臺灣 

優

勢 

1. 有責任感 

2. 重視個人主義 

3. 具有廣闊的世界觀 

1.擁有優質的服務 

2.擁有細膩的技術 

3.重視協調一致的團結

精神 

1.有責任感 

2.擁有優質的服務 

3.擁有細膩的技術 

劣

勢 

1. 缺乏服務的意識 

2. 缺乏細膩的技術製

造中國商品能力 

3. 缺乏協調一致的團

結精神 

1.缺乏責任感 

2.缺乏年輕人的力量 

3.缺乏廣闊的世界觀 

1.宣傳能力不足，不利

於國際品牌 

2.複製外來事物，缺乏

脫胎換骨的能力。 

3.缺乏危機意識的島國

和平癡呆症 

註：筆者自行整理 

(一) 中國的劣勢分析： 

1. 缺乏服務的意識 

作者到北京最大書店準備結帳時，除看到很多人擠在收銀台

前搶著結帳外，當作者拿出信用卡收銀員直接說：「這張卡用不

了，假的吧？」就把卡「扔」回，並直接開始為下一位顧客結帳，

作者只好用身上僅有的現金結帳。同時店員將書以繩子捆起來並

扔到作者面前，這就是作者所指「缺乏服務的意識」。
3
 

2. 缺乏協調一致的團結精神 

由於中國人口多，競爭激烈，同時經濟快速發展，到處都是

                                                 
3 摘錄自本書 P.39-P.41 
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發展機會，導致人才容易跳槽。作者很巧妙形容，中國人喜歡的

不是重視團隊精神的西洋棋，而是只考慮人利益的麻將。企業也

是如此，成功根本不是靠團隊協作，只憑「企業經營者」的個性，

4
造就員工缺乏「一致性」與「團結精神」。 

3. 缺乏細膩的技術製造中國商品能力 

在國家政策帶動經濟發展下，以經濟特區及優惠稅賦方式吸

引眾多已開發國家企業到中國投資開工廠，促進中國技術快速發

展。中國企業在為外國企業代工商品時，已然發展出細膩的技

術，所以中國並不是沒有細膩的技術，而是沒有使用細膩技術製

造中國商品的能力，主要原因仍是人員流動不定，這也提高技術

開發的困難。5 

(二) 日本的劣勢分析： 

1. 缺乏責任感 

作者以世界盃足球為例，特魯西埃教練看清日本人逃避責任

的特質，制定一套讓所有球員都能徹底逃避責任的戰術，這些策

略成功讓日本挺進十六強淘汰賽。但因天氣不穩定，上述的戰略

無法施展開；同時球員逃避進球責任，沒有射門而選擇彼此傳

                                                 
4 摘錄自本書 P.150 
5 摘錄自本書 P.216-P.218 
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球，最終以零比一輸了比賽。
6
這也是日本社會的縮影。 

2. 缺乏年輕人的力量 

經濟衰退、物價高、通貨緊縮，導致年輕人收入低，年輕人

對海外旅遊增廣見聞不感興趣。在二○一一年時，日本海外旅遊

遊客中六十歲以上老年人已超過二十九歲以下年輕人。另一方面

老年人把持職位與資金，年輕人的工資二十幾年來沒有發生任何

變化，消費族群已由年輕人轉為中老年人的消費族群轉變。
7
作者

是以悲觀的角度擔憂年輕人的封閉想法。 

3. 缺乏廣闊的世界觀 

作者從歷史的角度分析，日本人一直都是偏居中國邊境以東

的位置且具有封閉的民族性。另以筷子擺放的方向巧妙地比喻，

中餐的筷子都是豎著擺放，呈現進攻態勢，而日本料理中筷子都

是橫置在自己面前呈防守狀態。
8
 

(三) 臺灣的優勢分析：
9
 

1. 隨機應變，馬上行動：擁有中國最大的優點 

作者指出隨機應變的特質是最大的優點。以其經驗對於報上

社論電致報社希望與主編見面，出忽意料是最快的時間直接安排

                                                 
6 摘錄自本書 P.101-P.105 
7 摘錄自本書 P.161-P.191 
8 摘錄自本書 P.240-P.251 
9 摘錄自本書 P.268-P.278 
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與總編輯見面，馬上行動的精神使其印象深刻。 

2. 女性在社會上活躍的程度與男性相同。 

因日本到處可見家庭主婦，女性在從商與從政人口偏低，作

者在拜訪臺灣期間接觸的出版公司均由女性擔任重要職務。 

3. 令人應到「就算被騙也甘願」的優質服務：擁有日本最大的優

點 

作者認為服務的精髓就是讓對方衷心感到愉快，最高境界就

是對方能夠信任你，而臺灣「由衷、純粹無瑕的奉獻」勝過日本

「經過計算的服務」，給予高度的評價。 

(四) 臺灣的劣勢分析：10 

1. 宣傳能力不足，不利於國際品牌。 

以貓空茶屋為例，因沒有宣傳下外國人不知道這個地點，但

茶業的品質相當於北京茶店街「馬連道」的等級，但價格只要其

三分之一，沒有廣為宣傳提高國際的能見度，十分可惜。 

2. 複製外來事物，缺乏脫胎換骨的能力。 

作者觀察在臺灣常常看到日本料理店，常講究是與日本原汁

原味的料理方式，較少有結合當地特色食材與壽司的創意料理。 

3. 缺乏危機意識的島國和平癡呆症 

                                                 
10 摘錄自本書 P.279-P.291 
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這是作者提出與臺灣人身上有日本式缺點，即缺乏危機意識

的島國和平癡呆症，長久無戰事，人民安於現狀，較無危機意識。 

(五) 結論： 

日本民族在服務、細緻的尖端技術、團隊合作較為傑出，中華民

族在這些方面則趨於劣勢；相反的，中華民族具有決斷力、年輕化、

視野廣度，但日本民族在這些方面則明顯不足。這也是作者以這六項

分類來論述彼此的差異。只要認清彼此的優勢與劣勢，截長補短，臺

灣的競爭力相信能有所提升。 

三、 閱讀心得 

由於作者日本人的身份，在觀點分析上著重三個國家間服務與價

值上的差異，筆者希望藉本書內容的引導以三個主軸（服務提升、積

極工作態度、危機意識與危機領導力養成）分析臺灣公職服務競爭力

提升上可行的方向與作法：  

(一) 服務提升：服務力是核心競爭力 

1. 服務是一種端正態度
11
。 

好的服務不如熱心的服務，熱心的服務不如細緻的服務，

細緻展現著服務人員的細心和用心。
12
同時細緻展現也是一種責

任心與自覺心。所謂的細緻就是在別人容易忽略的地方做到不

                                                 
11 所謂端正是在服務時展現的熱誠和積極，也是展現在對待服務工作的盡職與盡責，更是展現

在應對問題的速度與果斷。參考海爾 2011 服務力－看不見的商品，蘊藏無價的商機 P.30。 
12 摘錄自海爾 2011 服務力－看不見的商品，蘊藏無價的商機 P.34。 

7 



忽視，因為服務往往潛藏著很多意想不到的機會，如果能用敏

銳的目光發現到別人不曾注意到的服務細節，工作績效就可能

得到質的提升，而公司也會邁向卓越與領先。 

如同本書中舉出 7-11 的例子，因應少子化與老年化的情

勢，往往僅考量年輕人的消費習慣商品，轉而增加適合老人咀

嚼、口感較軟的便當菜色，甚至增加新鮮蔬菜的販賣及外送，

增加獨居老人生活上的方便性。貼心的服務除了獲得消費者的

高度讚賞外，也直接帶來豐富的營業額成長。 

2. 狩野模型(KANO Model)：說明顧客需求變化與期待標準。13 

不僅企業著重服務精神，政府機關也須重視，各個政府單

位都不斷地強調民眾滿意行政的重要性，並且努力地使用各種

方式來使民眾滿意的用心，完成不亞於民間企業。過去公部門

高高在上的公務員服務，已轉變服務愈來愈親切，但為何國人

仍不滿意且不斷要求政府部門提供更快速的答覆與更好的服

務。可由狩野紀昭（Noriaki Kano）教授的「狩野模型(KANO 

Model)」理論得到說明，隨著企業所提供的服務品質不同，顧

客的滿意標準也會有所不同。 

狩野模型(KANO Model)中 X 軸表示顧客的要求事項滿意程

                                                 
13 筆者自行整理，參考資料：張正彬 2009.10 服務決定價格 P.66-P.75。 
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度，Ｙ軸表示顧客感受到的滿意程度。同時，顧客的需求大致

分為滿意因素(Satisfiers)、基本因素(Must-Be)、及感動因素

(Exciters)這三種。 

(1) 因素(Must-Be)：係指與產品或服務相關的基本要求因

素，就是顧客的基本要求事項，如圖中曲線(A)所示。 

(2) 滿意因素(Satisfiers)：係指顧客對產品和服務提出的要

求，顧客的滿意感如圖中直線(B)所示，呈現正比關係，即

服務的提供速度會直接提高滿意度。 

(3) 感動因素(Exciters)：係指一種顧客超乎預期、令人驚訝

的因素，顧客的滿意感如圖中曲線(Ｃ)所示。如果不充足的

話，也不會造成顧客的不滿；然而若充足，不僅使顧客滿意

感急劇增加外，還能感動顧客。 

 

圖一 狩野模型(KANO Model)
14
 

                                                 
14 摘錄自張正彬 2009.10 服務決定價格 P.68。 
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構成狩野模型的困素也會隨著時間而不斷產生變化，從某

個角度上而言，原本為感動因素的顧客要求事項也會逐漸轉變

為滿意因素，從而再變化成為基本因素。為了使顧客滿意，企

業或政府單位創新規劃各項服務或產品，而在此過程中原先的

感動因素也會逐漸變化成滿意因素或基本因素。這也可以說明

儘管公部門一直力求服務提升仍未見民眾有明顯的感受之原

因，而我們仍是須持續在服務上的細節再提升，以提升整體公

部門平均服務水平，進而提高人民對於政府的滿意度及信賴度。 

3. 服務細節的提升： 

身為公職人員須導入以顧客為導向的觀念服務人民，在依

法行政的最高原則下如何彈性處理與應對是須不斷的學習與經

驗分享，服務品質就是我們的產品，唯有重視服務細節的提升

才能提高人民對於政府的滿意度及信賴度。以下是針對服務細

節的提升所提的建議： 

(1) 永遠對服務對象保持微笑。 

(2) 適度讚美服務對象，拉近距離。 

(3) 對於服務對象的問題，回答時須不厭其煩。 

(4) 永遠都不要說「馬上」、「快了」、「再等等」這樣的話，以

預估準確的時間取代。 
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(5) 永遠不要對服務對象說「不知道」，我們有責任也有義務

對服務對象說：「我詢問一下其他同事」、「我幫你查查看」

等。 

(6) 傾聽服務對象的憤怒，人是不會無故生氣，要耐心傾聽、

及時道歉、安撫情緒。 

(7) 服務一定要主動。 

(8) 要有責任心。 

(9) 服務一定要快樂，須先調整好自己的情緒，堅決不把生活

中的不愉快帶入工作中。 

(10) 永遠不要用不同的眼光看待不同的服務對象，對待須平等

方式。 

(11) 我們要注意自己的形象和舉止。 

(12) 說話聲音儘量放柔和。 

(13) 說話時眼睛一定要看顧客的眼睛，面帶微笑，讓服務對象

感覺到對他的尊重。 

(二) 積極工作態度 

美國西點軍校認為：「沒有責任感的軍官不是合格的軍官，沒有

責任感的員工不是優秀的員工，沒有責任感的公民不是好公民。」 

工作也意味著責任，責任意識也會讓我們表現得更加卓越。如果

11 



一個人輕視他自己的工作，認為他的工作辛苦、煩腦，那麼他的工作

決不會做好。沒有卑微的工作，只有卑微的工作態度，而我們的工作

態度完成取決於我們自己本身，唯有將工作視為責任，才能做得更好。 

一般人往往會替自己找籍口當成擋箭牌，無形中削減團隊協調作

戰能力。同時，每一位員工都必須服從主管的安排，一個高效的團隊

必須有良好的服從觀念。 

現在臺灣媒體常常充斥大學畢業生起薪 22K 的新聞，卻很少去深

度研究為何企業主不願給予較高的薪資或現階段大學畢業生有那些

問題存在。由於年輕人強調個人主義，往往依薪水決定是否工作的主

要因素，只要其他公司提供高一些的薪資，即決定轉換；或因起薪不

高，工作上敷衍了事，到處兼職或隨時準備跳槽，從未檢討工作的心

態。 

也因如此，身為公僕的我們必須體認到所身負的社會責任，所做

的決策及工作都與民眾息息相關；更須認知唯有秉持熱忱的工作態

度，才能貢獻己力，提升國家整體的競爭力。 

(三) 危機意識與危機領導力的養成 

1.危機意識： 

任何重大的危機發生後，總有許多人放馬後炮說主事者原本

應該能預料到災難可能發生。根據研究以及許多曾經研究的個
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案，可獲得一個基本論述：「負責任的領導者應該要能預期到突發

事件的發生，並且努力防範，因為相關的資訊並不是無法取得的。」

15
這就是可預期的危機。其有六大特徵，這也是一套有效辨識危機

來臨的訊號系統，如果忽視這些特徵，將導致悲劇發生： 

特徵一：領導者事前就已經知道某個問題的存在。 

特徵二：當組織內成員發現某個問題日益嚴重，就可預見會發生

危機。 

特徵三：如果要解決所發現的問題，現在得付出許多代價，但是

採取行動所得到的收獲卻不會馬上看到，而是延遲出現。 

特徵四：要因應可預期的危機，通常得付出一筆代價，能夠得到

的回饋，僅僅是避免付出另一筆並不確定、但可能更龐大

的代價。 

特徵五：由於人類天性比較喜歡維持現狀，使得決策者、企業組

織、國家時常無法做好準備以因應可預期危機。 

特徵六：有些利益團體基於一己之私，而對變革無動於衷，或蓄

意杯葛領導者的行動。 

依據以上特徵檢視，臺灣已然浮現的重大可預期危機，例如：人

口老化與少子化所衍生的國安社經與教育問題、實質所得減少但房價

                                                 
15麥斯．貝澤曼 麥可．華金斯 2008.10 透視危機－有效辨視及處理危機的實務指 P.27。 
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高居不下的房市泡沬化問題、全面通識大學化造成專技人才嚴重短缺

與大學畢業生供過於求所造成之低薪及人才外流問題等。也許有人具

有遠見注意到可預期危機，但鮮少有人有勇氣採取因應行動。以美國

為例，柯林頓及高爾政府在一九九○年代晚期曾有遠見明白飛航安全

極需改進，可惜是政府沒有付諸行動的勇氣，九一一事件是屬於可預

見的危機。在二○○○年美國證管會亞瑟．李維特(Arthur Levitt)

也曾有遠見注意到會計界中稽核不獨立的問題，但面對特殊利益團體

的掣肘，並未展現所需的勇氣及影響力，以致無法避免恩隆垮台風暴

的發生。我們須觀察組織內是否有可預期的危機，開始運用策略，有

效因應這些威脅，這就是危機意識的養成。 

2.危機領導力的養成 
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圖二 RPM模式
16
 

如何阻止可預期危機也就是危機領導力的養成，可分為三個

階段辨視「可預期危機」： 

階段一：認知及早確認出即將出現的威脅。 

階段二：排定優先順序將心力投注在正確的問題上。 

階段三：為防範危機發生組織採取策略並全體動員。 

要預防意外的首要條件就是組織領導者是否願意親自找出重點、

活化組織、下達判斷，並且有勇氣採取不受他人支持的立場。雖然強

勢的領導風格會是一項必要的條件，但並不是充分條件，組織本身須

更迅速應變、更有彈性。同時，若想阻止可預期危機發生要付出代價，

並分析深入探討妨礙辨視、排定優先順序及組織動員的各種障礙。 

                                                 
16 參考 麥斯．貝澤曼 麥可．華金斯 2008.10 透視危機－有效辨視及處理危機的實務指南 P.190。 
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