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社会 /

日本顾客希望被“沉默款待”
拎“不要跟我说话”购物袋 搭乘“安静出租车”出门

! ! ! !日本的待客之道享誉世界，连
细节部分都很到位的日式服务试图
满足每个顾客的需求。而日式服务
的最高境界是“款待之心”，讲求站
在对方的立场上，充分为对方考虑，
让对方开心。“款待之心”的基本是
用十分恭敬亲切的语气跟客人说
话、交谈。能否让客人觉得满意很大
程度上取决于交谈过程是否愉快。
但是最近，“款待之心”的形式发生
变化———“少说话”以及“不说话”的
待客之道悄然登场。

!最令人感动的服务"

日本人向来推崇热情周到待客
的“款待之心”。此前，日本网友选出
“最令人感动的服务”，分别是“居然
记得我”、“生日或纪念日的惊喜”、
“迎接或欢送时的关怀”、“对孕妇、
小孩的关心”，和“记得饮食习惯”。
一名日本女性表示，自己曾在

一家旅馆住宿过。“很多年过去了，
当我再次投宿那里，工作人员居然
还记得我，并和我热情地聊天”。另
一名日本女性则表示：“怀孕的时候
去一家餐厅吃饭。饭后点了一杯咖
啡，结果服务员端来一杯菜单上并
没有的不含咖啡因的咖啡。我被这
细小但却暖心的举动感动了。”还有
一位网友回忆道：“有一次我们冬天
去居酒屋吃饭。那天十分寒冷，在我
们要回去的时候，店员送我们每人
一个暖宝宝，嘱咐我们回去的路上
请当心，并挥手目送我们离开。”

多数人不希望被打扰
早在 !"#$年，日本新闻网站

“调查”的报告显示，有 %&'的人不
希望选购衣服的时候被打扰。今年
$月，大阪一家时装店推出了寓意
为“不要跟我说话”的蓝色购物袋。
凡是入店之后手持这个蓝色购物袋
的客人，店员将不再跟他们搭话。此
后，东京、名古屋等地区的分店也相
继加入。目前共有 !(家店铺引入了
这项业务。这家时装店的公关人员
表示：“服务自引进起就颇受好评，
很多顾客反映说自己有更多的时间
专心挑选，不被打扰。”

同样的情况也发生在理发店。
东京目黑区一家理发店一年前在顾
客需求调查表里首次设置了“希望
安静一点的理发师为您理发吗？”

“希望不要聊有关发型之外的任何
话题吗？”等项目。理发店经理小菅
休平表示：“大约有一半的人不希望
和理发师聊天。”一份报告显示，“希
望在理发店安静地度过”的顾客跟
)年前相比增加了 !$'。
除了时装店和理发店，京都的

一家出租车公司今年 ( 月推出了
#&台试驾期为 *个月的“安静出租
车”。“安静出租车”将司机和乘客之
间的对话尽量减到最少，基本仅限
于询问乘客目的地及乘车费用。这
个想法源于司机们平常对乘客的观
察：“最近，很多乘客在乘车期间一
直摆弄手机和平板电脑，看似没有
想要与我们交流。于是，我们在员工
大会上提出这个方案。”
拥有温暖且善解人意的日式服

务的日本社会，为什么会出现这些

希望被“沉默款待”的声音呢？

享受自己独处的时间
近年来，越来越多人在购物，例

如买衣服时，想自己一个人或是和
家人朋友慢慢挑选。有人觉得：“如
果店员跟我搭话，热情地介绍说明，
我就会有很强烈的压迫感。到头来，
打乱了我的计划，买了许多本不想
买的衣服。”去理发店“需要安静”的
客人则表示，“不希望理发师跟我聊
除了有关发型之外的任何话题，想
要更多自己独处的时间”。希望乘坐
“安静出租车”的乘客则认为：“时而
在车里集中精力思考工作的事情，
时而放放空，缓解疲劳的身心。不希
望有人打扰。”这些希望受到“少说
话”或者“不说话”服务的顾客跟自
己独处，在被工作和生活占据大部
分时间的同时，渴望留给自己更多
的时间。博报堂研究员山本泰士说：
“以前，与理发师、出租车司机交谈
以打发时间的人较多。而现在，大家
似乎都非常珍惜自己的时间。”
但也不是所有的人都希望“沉

默的服务”。有相当一部分顾客表示
自己在买一些登山用具、专业相机
等物品时，希望可以咨询具备相关
专业知识的店员，获得他们的建议。
目前，“沉默的待客之道”仅在

日本一些地方适用。但在用心服务、
重心与心交流的日本服务业，“沉默
的待客之道”究竟能走多远，目前还
很难说。 博沉
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