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‘星级’服务  
陈丽芬  

3 December 2013 

怎样的服务才算顶级？这个问题见仁见智。新加坡弹丸小岛，作为国 际化旅游城市，服务业者扮演重

要角色。 

  近期，新加坡管理大学卓越服务研究院公布了第三季度的旅游和 餐饮业“顾客满意指数”，餐饮业

的整体服务满意度与去年的 67.7 分 相比，有 3.8％的增长，提升至 70.3 分（满分为 100）。 

  旅游业方面，整体满意度从 70 分，提升至 74.5 分，双双创下自 2007 年以来新高。这无疑是令

人鼓舞的信息，也说明了本地业者要迈 向提升服务的决心。 

  但，再来看看一名公众日前投函报章，以自己是足障者为例，提 及在日常生活中光顾咖啡店时所

遇到的状况。他说，为了想吃一摊受 到好评的鸡饭，随人龙而排，在轮到自己点餐后，希望摊位助手

行个 好，帮忙行动不便的他，把食物端到座位。不料，助手却指了“ self service”（自助）的告示，最

后让他作罢不吃。 

  当时的实际情况究竟如何，双方如何交涉，笔者不在场，不好评 论，但却不由得想起不久前到韩

国釜山，体验了一回窝心之行。因一 部人气韩剧，决定慕名到剧里出现的一家山区咖啡馆走一趟。 

  说实在的，那不是一个游客区，交通并不方便，独行的我一路上 遇贵人指引，乘坐地铁转巴士，

再搭上德士，辗转抵达目的地。咖啡 馆以旷野翠绿的青山为帷幕，美景不在话下，虽然行程花了一些

时间 ，但一切还是值得的。 

  以不到 7000 韩元（约 8 新元）点了饮料，享受一个恬静上午，因 还得赶下个地点，带着不舍打

道回程。向略懂英语的侍应生求助，请 他帮忙电召德士，贴心的老板经职员翻译，得知我是游客，表

示德士 难召，要亲自开车载我下山。 

  我多番推辞，不想打扰老板做生意，但对方却坚持载送，最后在 小城里的巴士站让我下车后，还

不放心，再向附近商店确定应乘坐的 巴士后才离开。 

  我觉得，从两起毫不相干的事件中，带出了人情味这个词。没有 豪华餐食，亦没花巧言辞，但胜

在纯朴的人心，打破了语言不通的隔 阂。对我而言，这绝对是星级服务。小小的举动，让我感受到的

是老 板的诚意，也知道这并非是为了虚伪讨好我这个外来人，况且我也没 透露自己的职业。 

  在消费的过程中，若能给予细心体贴的服务，一定会为业者带来 好口碑，而发自内心的真诚服

务，让待客之道升华到另一境界。  

 


