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和氣生財 8

禮貌服務贏口碑
學者：提升專業態度 達至優質體驗

勝過優惠搞宣傳
除夕夜有22.7萬旅客在港跨年，

刷新2023年單日新高紀錄。《大公
報》近期推出 「和氣生財」 系列報
道，聚焦本地餐飲業、的士等行業服
務態度問題，引起大眾對香港旅遊服
務業 「待客之道」 的關注。

港專學者禤秀慧向《大公報》表示，旅遊業應當重視
待客之道及服務質素，提升行業整體服務水平，令來港的
遊客有口皆碑，從而吸引更多旅客訪港。此外，也應當整
合旅客反饋渠道等，為旅客帶來優質體驗。至於禮貌運
動，並非聞所未聞，此前已在多個國家有所推廣；中國有
「禮義之邦」 美譽，必須重視優良傳統文化。

好心的哥義載 內地遊客：感受到溫暖！
港人一個暖心的舉動，

或會讓內地遊客更加熱愛香
港。近日一名內地遊客到港旅遊，在機場乘
搭巴士到市區期間遇到困難，深夜流落在偏
僻郊區。幸遇上熱心的士司機義載，該內地
遊客非常感動， 「感謝香港，讓我感受到大
愛！」 的士司機熱情之舉，獲網民點讚。該

名內地遊客屈先生昨日接受《大公報》
訪問時表示，禮貌是服務業的必修課，

以禮待客才能吸引遊客
一來再來。

內地遊客屈先生在
社交網站發文說，近日

到泰國旅遊後，12月30日凌晨
抵達香港機場，然後乘搭前
往尖沙咀的機場巴士，但上
車後發現手機沒有網絡，無

法支付車費，身上有兩張500元港幣但未找
散。巴士開了約20分鐘後，司機說不能免費
搭車，在大嶼山警署附近讓他下車。

屈先生說拖着行李箱，在大嶼山偏僻的
路上走了20分鐘，狼狽找尋便利店和巴士站
時，一輛的士經過，司機停車招呼他上車。
他說當時有點恐慌， 「因為我知曉香港計程
車費用高昂，就拒絕了他，說自己找個便利
店或巴士站就好」 ，但的士司機黃先生親切
地說，剛送完乘客返程，可順路載他。他再
三感謝後上車，的士司機將他送到目的地旺
角。

屈先生說，很不好意思給別人帶來麻
煩，也一再向司機黃先生說在路上把他放下
就好，但黃多次婉拒收錢，還因為擔心他下
車後未能聯絡到朋友，打算給他零錢。他說
沒有收下黃先生的錢，黃也拒絕留下聯繫方

式， 「黃先生說他經常會幫人，並不是為了
回報，讓人非常感動。」

屈先生昨日接受《大公報》訪問時表
示， 「都說香港人情淡漠，但正因為有黃先
生這樣大愛的人，讓我更熱愛香港！」 他說
內地很多網友都被黃先生的舉措所感動，讓
大家在冬天多了幾分溫暖。

「禮貌待客是必修課」
香港服務行業屢遭詬病質素參差，《大

公報》早前成功訪問30位立法會議員，所有
議員均贊成政府發起全港 「禮貌運動」 。

屈先生說， 「禮貌待客是服務行業的必
修課，因此服務行業有禮貌很有必要。」 他
並說，希望香港的從業者可以對內地遊客有
多一些包容和耐心，世界會更加溫暖。

大公報記者易曉彤

▲ 「望月樓」 參與了旅發局 「優質旅遊服務」 計劃，堅持以禮貌服務
招待顧客，門口擺放了由旅發局發出的 「香港有禮」 宣傳牌。

優質服務受重視 網民點讚有禮店
當客人是朋友 自然會再光顧

信心保證

▲殷勤有禮的服務態度，可以吸引更多旅客來港。 掃一掃 有片睇

▲ 「望月樓」得到旅發局的
認可優質商戶認證。

大公報記者 魏溶
見客人食得開

心，我都開心。

侍應阿紅：
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▲內地遊客屈先生在小紅書發文，
感謝的士司機義載，並大讚香港有
愛。

▲屈先生表示，的士司機義
載的行為，令很多內地網民
十分感動。

大公報記者發現，
近日網上多了不少表揚

禮貌商戶的帖文，正面積極地促進服務業
改善待客之道。其中，參與了香港旅遊發
展局 「優質旅遊服務」 計劃的九龍塘又一
城 「望月樓」 ，以優質服務態度見稱，獲
得不少讚譽。餐廳主任小王表示 「服務態
度不好，食物幾好食都無用」 ，侍應阿紅
亦分享待客心得， 「當客人是朋友一樣，
客人自然會再來光顧！」

望月樓為路畢斯集團（LUBUDS）旗
下餐廳，主打中高檔新派中菜。餐廳有參
與旅發局的 「優質旅遊服務」 計劃，亦有
參加去年的 「香港有禮」 及正在進行的
「香港夜饗樂」 優惠活動。

餐廳主任小王說，餐廳對優質的待客
之道有十分高的要求，對於獲市民賞識，
小王表示很高興，他認為對客人禮貌好、
態度好，是需要持之以恆的事，若做得不
好，負評就會很快傳開去，白費過往的努
力。

小王又指出，餐廳十分重視食物的品
質和味道，但如果 「服務態度不好，食物
幾好食都無用」 。對於餐廳有參與 「優質
旅遊服務」 計劃，小王形容為一項對客人
的保障認證，為改善本港各行各業的整體
服務態度，政府可牽頭推動更多類似的計
劃，亦起到鼓勵商戶的作用。此外，餐廳
亦會在客人結賬時附上意見服務調查問
卷，收集意見作改善。

餐廳侍應阿紅向記者分享待客心得：
「當客人是朋友一樣，客人自然會回來再
吃！用個心對人，對方會感受到的。」 深
明此道的阿紅續說，自己以前是做小生意
的，特別明白將心比心的道理。她續說：

「客人來，認得他們，知他們的稱呼，姓
什麼，應送上什麼茶，他們喜歡吃什麼，
這些都是基本的服務態度。見客人食得開
心，我也會開心，就是這麼簡單。對新客
來說禮貌更重要，他們回來再吃，對餐廳
生意又好。」

餐廳顧客羅先生和羅太表示，今次是
第一次來 「望月樓」 吃飯，覺得餐廳無論
食物、環境、服務態度均非常好， 「反
正都是要食，當然揀間好吃又好招呼
的。」

參與商戶通過嚴謹評審
「優質旅遊服務」 計劃由旅發局推

行，旨在讓消費者輕易識別出值得信賴的
零售商戶、餐館及經濟實惠的旅客住宿服
務。參與計劃的商戶，必須通過每年嚴謹
的評審，以確保產品和服務達到以下三項
標準，包括明碼實價、資料清晰、優質服
務。

旅發局於上月亦推出 「香港夜饗樂」
本地市民版及旅客版餐飲消費券，供領券
客人憑消費券自下午6時起，在參與活動
的全港超過1200間酒吧及 「優質旅遊服
務」 計劃認可食肆，享立減100元專屬優
惠。

立法會批發及零售界議員邵家輝表
示，推動 「禮貌運動」 是一項全民運
動，需要靠各界包括政府和市民的一同
努力。 「大家一齊以禮待人，所謂禮多
人不怪。說多些多謝、唔該，互相包
容。香港服務需要提升，令客人有賓至
如歸的感覺，這對什麼檔次的商戶來說
是一樣的。」

大公報記者葉浩源（文、圖、視頻）

對 客 人 禮 貌
好、態度好，需
要持之以恆。

餐廳主任小王：

樂於助人

港專款待應用學習學部主管禤秀慧表示，旅遊款待業是應當重
視顧客服務質素，特別在 「後疫情」 時代，人性化體驗及提高行業
整體服務水平是關鍵。禤秀慧說，應在接待服務過程中，讓顧客感
受到好的服務和態度，在回家後可以向家人好友分享，以優質服務
態度及禮貌之都吸引更多旅客訪港，認為 「遠比任何推廣宣傳優惠
有效」 。

整合反饋渠道改善服務
此外，禤秀慧認為，也應當重視增強旅遊從業者的認同感和歸

屬感，做到敬業樂業，從而增強行業向心力和凝聚力；本港市民也
應表現良好的禮節、禮貌和修養，展現好的精神面貌。禤秀慧亦認
為，可整合旅客反饋渠道，為他們提供有效幫助等方面的改善也是
重要的。

禤秀慧亦指出，其他國家地區也有推出類似的禮貌運動，譬如
2005年巴黎市政府推出 「擁抱法國」 的服務計劃，招攬外國遊客到
巴黎市民家裏共進晚餐；而新加坡旅遊促進局亦早於1978年推廣禮
貌運動，希望國人對旅客更加有禮貌和友善等。

此前，有學者在接受《大公報》專訪時提出，應加強香港學生
的文明禮貌教育。港專學生發展部主管林燦森表示，中國素有 「禮
義之邦」 之稱， 「禮義」 是中華傳統道德文化中的基石，也是構成
中華民族精神特質和文化品格的重要部分。

港專課程加入禮貌教育
港專學院開設多個旅遊款待相關高級文憑課程，其畢業生服務

於香港及不同地區的多間酒店。林燦森介紹，學校在課程設計中直
接或間接地加入了禮貌教育元素，學院還鼓勵教職員和學生，在日
常的教與學活動中展現高標準的禮貌行為，從而令學生具備良好品
德、態度和專業技能，使其能發展個人事業，服務社會和國家。


