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笑容真誠啲 誤會變機會

香港旅發局以不同措施，鼓勵前線人員與市民一
同展現好客精神，如繼續推動「優質旅遊服

務」計劃，包括每兩年舉辦一屆的「傑出優質商戶及
員工服務獎」，嘉許前線從業員及商戶。
連續兩屆獲得「傑出優質商戶員工服務獎（前線員
工）」金獎的蔡燕群入職奇華餅家6年，首四五年在
機場分店任職，後因疫情影響航運而調往巿區的分店
工作，目前已升任為分店副經理。她日前接受香港文
匯報訪問時表示，身為前線服務業人員，工作態度很
重要。

韓客誤會遭硬銷 韓語搭笑容「救火」
她分享了自己以往待客的小故事時：由於顧客來自
不同地方，入職時要學習基本的韓語、日語和英語，
在機場分店工作時大派用場，「那時剛學完韓文，有
一天就有導遊帶一個韓國團旅客到店內，那班是中年
婦女客人，她們鍾情我們的熊貓曲奇、鳳梨酥、蛋卷
等，那熊貓曲奇推出買四送一優惠，有客人買了三盒
排隊付款。我們同事就跟她說多買一盒，就會有一盒
免費。同事拿着一盒熊貓曲奇向她展示，但那班客人
有誤會即時轉身就走。」
導遊其後進入店舖，向職員表示旅客投訴店員不禮

貌地推銷，蔡燕群立即用韓語向該團客人打招呼，解
釋該店員只是表達有優惠，但因為不諳韓語才出現誤
會，最後她面帶笑容真誠向旅客解釋，化解了彼此的
誤會，「之後導遊就經常帶團友來找我，最重要就是
溝通，做多一點可以令大家成為朋友，而笑容也很重
要。」她最高興的是「剛學懂一點的韓語，她們（韓
國顧客）也聽得懂」。

盡量滿足合理要求 躁客變熟客
蔡燕群在巿區分店工作時曾遇到脾氣暴躁的顧客：

當時正值中秋節前，餅店銷售月餅券，在餅券換領限
期前一天，一名男顧客持券要求換領雙黃豆沙月餅，
「他持有的是陳皮豆沙月餅券，但要換雙黃豆沙，而
雙黃豆沙月餅已售罄。」客人得悉售罄很生氣，她即
耐心跟對方解釋暫時沒有存貨，但會幫他致電其他分
店，一兩天才取貨送給他，「我着他放心，一定拿到
給他，他亦由初時暴躁變得放鬆，更有些笑容，其間
看到我們也有售賣麵包，他過兩天領取雙黃豆沙月餅
後，每天也來買麵包，其實盡量滿足顧客要求，多數
都可以搞定。」
除入職時接受培訓外，3年前擔任其公司培訓導師
的高級營業主任Thomas挑選了蔡燕群參加高級培訓
課程，提升說話和溝通技巧。她形容，與店內同事儼
如一家人，彼此互相學習，她亦以自己待客之道言傳
身教，讓其他同事也同樣有高質素的服務。

蟬聯旅發局「優質服務獎」得獎員工分享「拆彈」經驗

為推動香港旅遊業界的提升，特區政府除積

極推展「深度遊」外，香港旅遊發展局早前完

成檢視「優質旅遊服務」計劃商戶評審準則，

並透過舉辦「傑出優質商戶及員工服務獎」，

嘉許「好客」商戶及員工。兩名去屆得獎者日

前接受香港文匯報專訪時，異口同聲強調友善

的待客態度，可以融化矛盾和誤解。蟬聯兩屆

的得獎者蔡燕群（Yuki）認為，笑容是「國際

語言」，她曾以真摯笑容、誠懇態度，化解一

名韓國旅客因小事產生的誤會，亦令一名持券

要改換月餅的顧客得償所願，自此成為熟客。

她寄語前線的服務業人員，要將心比心待客，

「若令客人滿意開心，自己亦會高興。」

◆文／圖：香港文匯報記者劉明

香港文匯報訊（記者 劉明）香港不同行業都
出現人手緊絀問題，難免影響服務，同樣受到人
手不足困擾的家品連鎖店「日本城」，除在特區
政府放寬輸入勞工後申請聘用外勞外，更利用科
技如增設自助收銀機及電子價錢牌，減省員工的
繁瑣工作，以騰出更多時間照顧客人需要，如介
紹適合的商品和優惠，以及為客人尋找所需貨
品；更做好線上線下服務，讓顧客網上選購商品
後，隨時到店舖取貨。善用科技提升服務，令
該公司去年獲香港旅遊發展局頒發「傑出優質
商戶獎（家具、家居擺設及家庭用品類型）」
金獎。

老手做榜樣 新手更熱心
日本城所屬的國際家居零售有限公司高級總

監—門巿營運陳松業，早前在接受香港文匯報訪
問時介紹，該集團的員工會採取「以舊帶新」的
安排。舊有員工除教導新人如何理貨和產品知識
外，還要加強培訓新人的待客之道，「舊員工做
一個role model（榜樣），他們（新員工）見到
原來是用真誠熱情去幫客時，自然會受到感染，
再將他們在培訓上學到的東西，運用在真實的情
況下，提供好的服務給客人。」

設自助收銀機 員工騰出時間待客
他承認，過去兩三年因人手不足，難免影響了
前線人員的心態，「有些同事可能因為不夠人，
要做好手頭上的事，就會將顧客服務放在一邊，
又或者同一時間有幾個客人有詢問，有些同事可
能應付不了，影響情緒，這是雙向的，有些客人
亦會覺得你幫不到我，又會不開心，會令到那個
情況很僵。」
為減省前線員工處理繁瑣工作，集團引入科技
協助員工，除有自助收銀機，讓一些顧客無須排
隊等候結賬外，店舖亦使用電子價錢牌，為貨架
上的商品自動顯示價錢，無須人手改價錢牌，騰
出更多時間專注照顧客人，包括為顧客尋找所需
商品，及講解不同商品用途等，「好像有些老人
家燈泡壞了，要更換，但不知購買的是否合適，
店員便會講哪些是黃光白光，以及大小等，為客
人選擇適合的貨品。」店員更會介紹店舖有哪些
優惠，教客人如何慳錢。
現在的顧客未必有太多時間慢慢挑選貨品，
「尤其疫情時客人慢慢習慣上網尋找商品，例如
家裏的燈泡突然壞了，如果門市沒有所需的燈
泡，以往要去另一間尋找，但現在引入『一click

即日擰』網絡服務，直接付款，到時行開到門市
攞，所以我們會用一些更方便快捷的科技幫客
人，令他們提升整個購物體驗。」
除了本地顧客外，他表示還會配合訪港旅客的
需要，「旅客多是購買一些生活上的用品，甚至
有些旅客來買枕頭，因試過酒店的不合適，寧願
買枕頭到酒店用，同時我們都會增加一些他們需
要的藥物，尤其在酒店、賓館及旅遊區附近的分
店。」
日本城早前成功申請聘用內地勞工，紓緩人手
不足情況，「4月中已陸續有外地勞工來幫忙，
截至本月中大約有20多人，盡可能聘請懂廣東話
的，和客人溝通上不會有問題，同一時間，我們
亦會繼續招聘本地員工。」

善用科技提升服務「日本城」膺優質商戶

香港文匯報訊（記者 王僖）中央港澳工作辦
公室主任、國務院港澳事務辦公室主任夏寶龍日
前在會見香港特區政府文化體育及旅遊局局長楊

潤雄時，提出了「無處不旅遊」概念，引發熱烈
討論，有建議趁港產片《九龍城寨之圍城》在兩
地大熱，可利用該電影城景，重建承載港人
集體回憶的九龍城寨作為新興景點。
楊潤雄昨日在接受電台訪問時表示，
局方正與各方商議細節，主要考慮是
選址不易，既要求場地夠大，地點不
可太偏僻，還要考慮交通配套問題。

料來港客消費額會一直提高
有調查顯示，到訪新加坡的旅客人均消
費額超過1,900美元，而到訪香港的旅客人均
消費僅約530美元，楊潤雄在節目上表示，相信
來港旅客消費額會一直提高：「旅客是否來港消
費要視乎香港有否適度轉變，例如餐飲業若沒有
新變化，可能旅客無太大興趣光顧。」
被問及會否為盛事活動設績效指標（KPI）時，
楊潤雄表示評估各項盛事的效益時，不能僅計算
參與人數和帶動多少生意額等，要同時顧及背後
的政策目標，例如辦體育盛事，需考慮如何帶動
社會關注的體育氣氛，以及增加香港精英運動員

的參賽機會。

各區基建增藝術點綴變「打卡點」
特區政府運輸及物流局局長林世雄昨日
在網誌中表示，路政署將尋常路磚、路
燈燈柱、升降機，以及有蓋行人道和
行人天橋的天花、牆身和柱墩，變身
成為配合該地區特色的藝術點綴，成
為切合各區歷史文化所打造的「打卡
點」，響應「無處不旅遊」理念。
他舉例說，中環港外線碼頭、大圍港

鐵站及荃灣路德圍，3個分布在港九不同區域
的地區，都是路政署於去年初選定、進行小區街
景美化工作的高行人流量地點，將尋常路磚、路
燈燈柱、升降機，以及有蓋行人道和行人天橋的
天花、牆身和柱墩，變身成配合該地區特色的藝
術點綴。例如在大圍港鐵站的一側以「躍動郊
野」為主題，在美田路/車公廟路行人天橋的通
道及橋身展現香港郊野的多種野生動物圖案，包
括果子狸、豹貓等，將郊野生態風景帶進大圍市
中心。

楊潤雄：正商討重置《九龍城寨》布景

「臥底」探查服務質素 不斷提升「好客之道」
特區政府積極推廣「好客之

道」，香港旅遊發展局亦一直推動
相關行業提升優質服務，1999年就
推出「優質旅遊服務」計劃，以提

升及推廣優質旅遊服務質素，現有逾1,200間餐
飲、零售及旅客住宿服務商號、近 8,000 間商
舖獲得計劃的認證。為表揚認證商戶及其員工貢

獻，旅發局2011年起首度舉辦「優質旅遊服務」
計劃獎項，並於2013年增設「傑出優質商戶員工
服務獎」。
今年1月起，香港旅發局修訂了「優質旅遊服
務」計劃的商戶評審準則，加大員工評分佔比，
肯定服務質素的重要性。此外，承接去年推出的
《專業優質旅遊服務承諾》，旅發局製作不同培

訓短片協助業界培訓人才，展示專業優質服務精
神，並夥拍本地電視台推出「真人 show」節目
《臥底服務團》，測試香港旅遊及相關行業服務
質素。
香港旅發局表示，除與業界合作，全港市民參
與對提升好客文化至為關鍵，故早前已宣布擴大
「旅遊義工計劃」，招募更多年輕人擔任旅遊義
工，做好東道主角色，樹立港人好客精神的榜
樣。同時亦正製作全新宣傳片，鼓勵市民一同展
現好客精神。

話你知話你知

▲果子狸圖案融入美田路與車公廟路交界的
行人天橋。

◀長洲的「喜
悅慶典」是5
號碼頭的設計
主題。

▶ 等候升降
機時可與白
鷺遙望。

◀大圍港鐵站對開村南
道行人路的特色渠蓋。

區區有打卡點
圖：林世雄網誌

◆◆蔡燕群連續兩屆榮獲旅發局蔡燕群連續兩屆榮獲旅發局
的的「「傑出優質商戶員工服務獎傑出優質商戶員工服務獎
（（前線員工前線員工））」」金獎金獎。。

◀蔡燕群（右）參加導
師 Thomas 的培訓課
程，提高溝通技巧以
服務顧客。

▲日本城店內設有自
助收銀機。◆◆陳松業在店內向顧客講解商品陳松業在店內向顧客講解商品，，為員工做好榜樣為員工做好榜樣。。

◆店內使用電子價錢牌，員工無須花時間逐
個在貨架上更換價錢牌，可專心服務顧客。

◆◆楊潤雄楊潤雄


