回歸服務的基本面 

除了顧客以外，員工也是企業珍貴的資產，但在許多服務業公司中，員工這種資產往往被誤解、最缺乏妥善利用，也最過度機制化。
　　因為他們把員工當成生產終端產品過程的一部份，或是只是把具體產品傳遞給顧客的媒介。許多經理人甚至認為，靠著加強控管就能從改善生產力和品質中獲得益處，裁撤冗員更是必須且有明顯效果的過程。
　　哈佛大學商學院的薛辛格（Leonard A. Schlesinger）及海斯克特（James L. Heskett）為服務業的員工設立了一套新規範，他們指出，如果把員工當成可拋棄的工具，將導致工作被過度簡化，被誤以為誰都可以做，而服務業公司則會因此付出高昂的代價。
　　他們提出的規範包括四個要素：

1、 對人員的重視程度不亞於對技術的投資；

二、運用技術支援而非取代第一線人員；

2、 對選擇及訓練第一線員工的重視程度不遜於經理主管；

四、連結各階層員工的報酬與績效。
　　在服務的過程中，客戶是否滿意或達到期望，來自於他本身的獨特經驗，服務業公司如果想改善生產力和品質，就有賴員工與顧客的接觸和交流，必須讓員工願意負擔更多責任，有效地自我管理，學習如何與顧客正面交流，才能以高度的工作熱忱來服務顧客，創造高生產力與高品質。
