《開螺絲專欄》開螺絲是希臘字Kairos的音譯，意思是心中期望的緣分到了。
文 / 陳燕銀‧社團法人台灣休閒農漁業文化創意協會  理事長
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旅遊～台灣教授團赴日除草施肥記（一）
自從2001年，顏建賢教授、葉美秀教授、我與兒子的四人組，在日本關東地區做了一趟為期16天的休閒農業深度探索體驗之採訪旅程後，我們四人除了滿載而歸的豐收學習外，更驚喜地發現：原來「好的遊伴」加上「各司其職」的team work對於一趟愉快的行程有多麼重要！

怎麼！出去玩不是盡興隨意就好，還需要「盡忠職守」，況且才僅僅四個人，有什麼工作好分配呢？我因為十幾年的留日經驗，在語言和地理位置上佔了很大的便宜，所以只負責找關係、尋人脈、聯絡、找路、翻譯……等動動嘴巴的工作；葉美秀教授則是發揮攝影專才，一路上扛了三、四個照相機、充電器、電池、軟片……等攝影器材及電腦，隨時捕捉旅程中精采的鏡頭；而身為全團唯一的壯丁――顏建賢教授則是扛電腦、行李、伴手禮等，還要負責擬定問題提問、做筆記、付賬、打雜……等工作，全落在他一個人的肩膀上。除此之外，兩位教授偶爾還要協助我帶領那14歲、半大不小、最難溝通的青少年兒子，真是難為他們了！如此說來，我兒子似乎無用武之地，到底他擔任什麼角色呢？小孩子有自己獨到的眼光和思考邏輯，大人往往無法理解，而休閒產業市場的發展，絕對有需要從孩子的角度來體驗、思考問題的所在，因此兒子的職責是負責提出他的感受和設計如何使農漁業單調、枯燥、辛苦的生產作業，變成一段使各年齡層的孩子覺得有趣的體驗活動！

這個team經過了五年多的搭配，彼此默契十足、合作無間，於是大家一致決定在2005年要以原班人馬、同樣的任務編制和方法，自籌假期與旅遊經費，再接再厲，把關西地區一帶的休閒農漁業，探個究竟、研究個清楚！

由於我們的目標十分清楚，時間也十分寶貴，因此在抵達大阪的第一天，顏教授便開門見山、直接了當地向負責接待我們的農協專員――中南先生說：「如果只是您帶著我們四個台灣人，馬不停蹄地到處參觀、採訪，不但無法瞭解農漁旅遊實況，而且就像是出差開會一樣，沒什麼意思嘛！不如您盡量找找看，在我們滯日的這半個多月期間內，是否有什麼單位或社團在關西、近畿地區內舉辦農漁體驗活動，我們就直接加入日本遊客的行列中，去學習看看別人如何營運與實務操作？」中南先生起初有點為難，旁敲側擊地問了很多問題，並表示還要經過上司們的同意才行。所幸我們隨手帶去了幾本「大自然」和「鄉間小路」雜誌，贈送給他，並告訴他，我們只是為了替雜誌撰稿所需才參與的，這才解除了人家徹頭徹尾地把我們當作農漁業「間諜」的疑慮！

可是當中南先生好不容易幫我們「橋」出幾個名額，可以真正去參與農漁體驗活動時，我們卻反而有點猶豫不決了！什麼？搭漁船出海捕魚體驗費，每人要價日幣7千元！去農家參與蕃茄「疏果」體驗（將過多的果實拔掉，以保持果實獲得一定的營養，維持品質！）也要每人日幣3千元（每人還要另外花費一萬多日幣的新幹線交通費用），去農村體驗磨豆腐、做蒟蒻，也都是每人4千元起跳，還有更離譜的是：到農村下田，為水稻秧苗施灑肥料、除草等「中間管理作業體驗」，每人要花費4千元日幣……，每項體驗看來都很辛苦、聽起來也有點無聊……又貴！兒子一看到體驗項目及價格，不耐地說：「既然差不了多少費用，倒不如去環球影城等，盡情地玩幾天算了……」這下好了！兒子此話一出，雖只有區區四個人，也展開了一場拉鋸戰！

坦白說，雖然我從小在農村生活長大，但對於真正去種田、除草、施肥的事情，卻從未有過經驗！更何況乍聽之下，這樣的農務工作也實在夠單調、無聊！所以在兒子發出抗議之聲時，我內心也有點動搖！但一方面是身為領隊的責任感使然，再加上對於此事有著無限的好奇心，其中最大的好奇心在於：日本人往往都是小題大作，可將原本毫不起眼的事物包裝成精緻的商品！而這次更是不知施展了什麼樣的魔法，讓原本枯燥的施肥除草工作搖身一變，成為遊客們願意自掏腰包付錢來參與的體驗節目！於是為了一探究竟，我開始絞盡腦汁，想著該如何說服大家參加！

畢竟大人的想法比較相近，原本晦暗不明的情況，慢慢變成三大比一小的局面，兒子像是槍靶一樣，被我們輪番採用機關槍攻勢，極力地說服他……。「我們在出發前，不是有個共同目標是學習休閒農漁業的精髓與操作方式嗎？為什麼現在機會擺在眼前，反而有人裹足不前了呢？如果要學習，當然要找行銷、體驗操作上困難度最高的項目來開始，才有價值囉！」顏教授不愧是顏教授！農推博士出身的他自然有其睿智的考量點！我見機不可失，迭忙在一旁附和著說：「日本服務業的水準，幾乎是世界一流的！他敢收你這樣的費用，自然會有很細膩獨到、呈現其價值的方法，我們不妨去享受一下除草、施肥的樂趣吧！」葉教授不愧是三個男孩的母親，回得更絕：「我們前年去片品村體驗種玉米的時候，不是有人前一晚就嚷著打死也不去，但真的去到玉米田時，卻玩得不亦樂乎，是最後一個從田裡上來，還必須大家等他哩！」

這招激將法果真有效！兒子當然不會忘記他三年前得到「最佳農夫潛力獎」的榮耀了！平常在家裡，媽媽像是上帝，主導著全家作息，大大小小的事，就連三餐吃什麼都由媽媽一手掌控！但是一到田裡，我這個好像萬能的媽媽卻馬上露出馬腳，一點都不靈光！在那次的種玉米體驗活動中，兒子像是天生好手，不但一舉擊敗了三個靠嘴吃飯的教授，就連日本當地來參與體驗的遊客家族、農協的大姐姐和叔叔們，通通都不是他的對手。大家對他拿鏟子覆土的節奏和身體的韻律感，更是讚不絕口！

人啊！只要一提到自己的得意處，立場自然就軟下來了！兒子從剛才的一臉不屑馬上轉換成一副趾高氣昂、看扁人的神情，而且還像是在表示自己參加此次活動是有附加條件的，掠下一句狠話：「這一次，我可只完成自己這一份體驗喲！誰都不准在田裡亂喊、亂叫，還賴皮著要別人幫忙哦！」

就這樣，結束了一場七嘴八舌、意見紛紛的混戰，三個大人加上一個叛逆的青少年，總算搞定了參加這一項：「稻秧除草施肥體驗」的節目。
《開螺絲專欄》開螺絲是希臘字Kairos的音譯，意思是心中期望的緣分到了。
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旅遊～台灣教授團赴日除草施肥記（二）
由於此活動是當日往來，坐遊覽車來回需四個鐘頭，所以農協的中南先生在活動當天的凌晨六點半，便已站在旅館的大廳，要接我們前往活動集合處搭車。睡意仍十分濃厚的我，望著烏雲滿佈的天空、迷濛的清晨街道、還不斷飄下絲絲細雨，我的心情有些複雜！一方面希望活動停辦，回去蒙頭大睡，一方面又希望活動照常舉行，可以一窺魔法奧秘！帶著有點幸災樂禍的口氣，向中南先生詢問：「看起來今天的天氣並不好，怕是會下整天的雨，活動還是照常舉辦嗎？」聽我這樣問，中南先生顯得有點錯愕、失望與無奈，回答道：「當然啊！」現在回想起來，以他們敬業、戰戰兢兢的態度，想必對於下雨天該如何進行活動，早已有所準備！而且事前沿途所傳真給我們的活動通知單內，每張都有特別用手寫的「雨天決行」四個斗大的字，顯見我有多粗枝大葉！雖然我的問題十分莽撞無禮，但他還是強打著笑容，一面伸出手幫葉教授提行李，一面不忘提醒她，下雨天要特別注意攝影器材，別淋壞了！

一踏上巴士，放眼望去幾乎都是親子、或是祖父母帶小孫子的日本家庭團體，我們這組三壯一少的外國人組合便顯得格外突兀！看著大家彼此間熱絡地打招呼，覺得有點奇怪，細問之下，才知道原來這些人大都在一個多月前就已參加過插秧體驗活動，彼此都有些熟稔，再度參加體驗，大家更是有備而來，在家中就已做好一些簡單的裝備，準備在田裡大顯身手！在遊覽小姐對此次行程稍做介紹完畢後，我們身為台灣的一小份子，也展開了「外交攻勢」，拿起花生糖、鳳梨酥……開始做起國民外交！由於與顏教授一家已是多年的老友，且以往有多次與顏教授至世界各地考察的經驗，知道他在兩個女兒的成長過程裡，礙於工作忙碌的關係，無法陪伴在旁而有相當大的遺憾，所以每次外出考察時，像是補償心理作用似地，特別喜歡跟七、八歲的小女生親近，便主動向前座兩位可愛的小女孩及她們的媽媽們進行訪談。

這兩個小朋友目前就讀國小三年級，她們不僅是同班同學，也是鄰居，一個皮膚黝黑、長得圓滾滾的樣子，好不可愛；另一個則是白白嫩嫩，眼睛咕嚕嚕地轉，也十分討喜！這次是由兩位媽媽帶著女兒來參加。在彼此自我介紹後，我便幫顏教授翻譯，詢問問題，主要有兩個問題：（1）從哪裡得到體驗活動的資訊？（2）為什麼決定參加呢？兩位媽媽回答說，是從小朋友帶回來的學校傳單中，知道有這樣的體驗活動，看起來不但是寓教於樂，而且又有政府補助活動經費（相較於其他通常要價日幣萬元以上的一日遊行程，這樣的體驗活動確實較為便宜），於是便帶著小朋友前來參加。我接著便問：「覺得有趣嗎？」一旁的小妹妹搶著說：「很好玩！上次插秧時，爸爸的腳陷在田裡、拔不出來，媽媽過去幫忙，結果兩個人都跌得四腳朝天！」她一邊說一邊響起風鈴般的笑聲，一旁的母親雖有點不好意思羞紅著臉，但仍笑臉盈盈地望著這個小寶貝，好一幅幸福洋溢的畫面！接著我轉身看到一個有兩個四、五年級小壯丁的家庭，也問了同樣的問題，他們的父母說：兩個小男生正值好動、好玩的年紀，在漫長的假日裡，他們每天只能呆在狹小的公寓裡，附近也沒什麼空間可讓他們活動、舒展筋骨，兩個戴著厚重眼鏡的小男生，還悶頭打電動、看電視，把父母都氣壞了！罵也沒用，不如趁著此次機會，帶著他們到戶外發洩一下過剩的精力，順便讓他們體驗一下農務！瞭解祖父母、父母等上代祖先，是怎麼樣生活過來的！兒子在遊覽車上冷冷地看著我和顏教授到處打擾其他遊客，帶著一份不屑的神情，好像覺得很丟人的樣子，這大概就是青少年吧！

在大家的談笑聲及遊覽小姐的帶動中，不知不覺便過了兩個鐘頭，也到達了目的地，時間還不到十點。當地農會的職員們穿著淺綠色、統一的N-Tour T恤，還有一個令小朋友為之瘋狂的大布偶人物「ご飯ちゃワン」，一字排開，伴隨著雄壯的進行曲音樂，熱情地歡迎我們的到來！在工作人員的引領下，我們先將隨身行李整齊地排放在定點，接著有家長開始替小朋友們換裝，像是：雨靴、拖鞋、帽子、頭巾……等，在大家換裝完之後，便由始業儀式（開訓典禮）正式拉開活動序幕，先是由農會代表發言，對此次活動作了簡略的說明，並放了一段回顧影片，畫面中出現小朋友們一個多月前插秧的景況，並請現場的小朋友們猜猜，當初種下的秧苗現在不知長得有多高了？這段影片激起了在場所有人的好奇心，迫不及待地想去田裡看看當初揮汗插下的秧苗們是否安好？始業式完畢後，便由工作人員逐一發放除草工具及裝著肥料的水桶，從農會人員手中接過一把鐮刀及嶄新、精緻的手套時，他們一再提醒，使用鐮刀時一定要小心，握草的大拇指一定要向上，否則這裡可是偏遠鄉下，救護車可能要開很久才能抵達醫院！屆時飛掉的大拇指就不一定來得及接回去了！小朋友們聽歸聽、玩歸玩，一接過工具便雀躍地衝向田裡！由於此時天上還飄著綿綿細雨，只見如脫韁野馬般小朋友們的後面跟著一群邊拿著簡便雨衣、跑得氣喘吁吁的父母親追在後面，邊喊著小朋友，要他們先穿上雨衣。忘了帶雨具的人，也不用太煩惱，現場工作人員也是準備齊全，開始發起備用的簡便雨衣，讓這些迷糊的團員們也可以使用！

於是在不時飄起小雨，陰晴不定的天氣裡，有人撐著傘、有人穿著雨衣、還有人頭上綁著毛巾，浩浩蕩蕩地往稻田前進！到了田邊，大家在田埂上一字排開，有點不知所措，我看著桶內有點像是白色大豆的肥料，以及手中的鐮刀，還真不知道該從何下手？是要先施肥呢？還是先除草？此時只見工作人員往秧苗約莫及膝、綠油油的稻田裡一站，開始向我們介紹除草及施肥的方法。講解過程中，農會人員不斷以詼諧的口吻製造笑話！例如：這麼營養的肥料，雖然潔白、好看，但這可是要灑給稻田裡的作物吃的呦！誰要是偷吃的話，保證立刻發胖幾公斤！惹得眾人哈哈大笑！在講解完後，大家開始用鐮刀割起田埂邊的雜草。忽然有個小朋友興奮地大叫著：「我抓到一隻螳螂啦！」此時只見手持擴音器的主持人，以飛快的速度順勢請其他的小朋友圍過去觀察螳螂獨特的長相，並告訴大家仔細看螳螂的前腳，是不是有著一整排尖刺、像是鋸齒般的形狀！現在大家手上所拿著的「鐮刀」便是前人從觀察大自然中學得的智慧，模仿螳螂的前腳而學會鐮刀的造型和使用方法！又有一個小朋友注意到螳螂的前腳與人在恭敬地祈禱時的手勢一樣，恰巧同團的一位家長是中學英文老師，便向大家說了一個故事：有一天，上帝在傳道的時候，特別提醒眾生萬物，要天天不斷地祈禱，其中以螳螂最為虔誠，完全聽從上帝的指示，一有空，便把兩隻前腳乖乖地舉起，做出最標準的虔誠祈禱姿勢，所以上帝便把prey insect的聖名賜給牠。這個生動的小故事，不但帶來了有趣的解說，還讓所有人當場學到一句有用的英語：原來螳螂的英文名字真的叫prey insect，祈禱的昆蟲！大家忍不住以戴著工作手套的大小泥巴手掌拍出很奇特的鼓掌聲！

本想這堂「生物課」可能就此告一段落，要下課了，沒想到那邊又有一個家長隨口問起小朋友：「你們知道嗎？每個螳螂寶寶一出生就都是『孤兒』喔！」這一下又引起小朋友們的好奇心，就連我都覺得奇怪！經過該位家長簡單的解說後，原來雌螳螂為了補充蛋白質，以產出更健康的卵、培養出健壯的下一代，所以在交配快結束時會把雄螳螂的頭咬下來並慢慢將其整隻吃掉（但若有機會的話，雄螳螂還是會趁機逃跑）。至此，還未出世的螳螂寶寶已變成「遺腹子」了，照理說，才剛吃了一頓豐富、營養的「大餐」，雌螳螂似乎非常強壯才對，螳螂寶寶最起碼還會是「單親家庭」啊！但通常在雌螳螂產完卵後，也會因精疲力竭而死亡！果然生產是需要很大的能量，所以佛經裡才會把「生日」稱為「母難日」啊！雌、雄螳螂都是為了下一代而獻出了自己的生命，的確是犧牲奉獻的父母！如此說來，每個螳螂寶寶在一出生時的確都是「孤兒」！
《開螺絲專欄》開螺絲是希臘字Kairos的音譯，意思是心中期望的緣分到了。
文 / 陳燕銀‧社團法人台灣休閒農漁業文化創意協會  理事長

攝影 / 葉美秀‧輔仁大學景觀設計系  教授
旅遊～台灣教授團赴日除草施肥記（三）
在惡劣的天氣中奮力地工作了半個鐘頭後，主持人喊停！在主持人的介紹下，只見一位工作人員手持剪草機進場，以非常輕鬆的姿態推著剪草機來回走了一圈，只消五、六分鐘便快速地完成了我們五、六十人，半個小時以來的工作量！然後又有另一台更進步的巨型剪草機登場，以更迅速、有效、無聲、優雅的姿態，完成了另一大片的剪草工作！針對於上述這兩段剪草機的表演，農協主持人以幽默、風趣的口氣告訴大家：人類自從發明了鐵製鐮刀以來，辛勤地用雙手割了好幾千年的草和農作物！然而自1776年起，短短的幾百年中，發生了第一次、第二次、第三次……的工業革命，出現許多節省人力的機器設備，而此飛躍的工業進步就在我們眼前一一發生了！你看！我們幾十個人，揮汗以鐮刀割草30分鐘的工作成果，竟然不如一部第七、八代除草機三分鐘的工作量，聽得我們目瞪口呆！還有小朋友開始抱怨農協的叔叔們：「你們心腸好壞喔！明明有好幾部精銳的割草機武器，竟然藏在倉庫裡，等到我們手持鐮刀、揮汗如雨地做完工後，才『秀』出來，作弄我們！」聽得大家又是哈哈大笑！對於偉大的工業革命史，更是有著莫大的衝擊、感受特別深刻！

接著是施肥體驗，大家陸陸續續地把褲腳捲高、脫掉鞋襪，便每人手提一大桶的肥料，赤腳走入泥濘的水田中。已經習慣每天穿著鞋子的我，突然赤腳踩在泥巴中，還真有些不習慣，雖然有過在台灣關山插秧的經驗，也是打赤腳在水田裡走，但不曉得是土質的關係，還是下雨的緣故，日本的水田好像比較「黏」！光溜溜的腳「陷」進有點黏性的泥巴中，當要抽出來往前跨一步時，腳後跟還真被泥巴吸得有點痛呢！這時候才深深地體會到，為什麼小妹妹的爸爸會一腳陷入田裡而拔不出來！剛才在農協人員口中，聽起來十分簡單容易的工作：在一邊往前走的同時，一邊將桶內像大豆般一粒粒漂亮的肥料沿路灑出去，還特別交代，灑出去的肥料要均勻喔！這時對我來說，簡直變成「不可能的任務」！我只能一邊提著有點重量的肥料，一邊像是小嬰兒學步般，走起路來搖搖晃晃、快要跌倒！還得暗自祈禱，千萬別像那個爸爸，需要人家幫忙拔腳還跌入田裡！單單只在田裡走路都如此地「舉步維艱」，我所有的注意力都在不要讓自己跌倒，更何況還要分神把肥料均勻地灑在田裡，讓每株秧苗都得到公平的營養，還真不容易啊！

在一旁的顏教授看到我的「嬰兒學步」怪姿勢，又聽到我不住的唉唉叫，忍不住開始取笑我，也覺得我身嬌肉貴，怎麼走幾步就覺得腳痛？不過還是關切地問我需不需要「上岸」休息？兒子在旁不但毫無想幫忙的樣子，反而帶著諷刺的口吻說：「要有快樂的回憶哦！專教休閒產業的教授啊！」顏教授在揶揄我的同時，一邊還是注意到日本的除草方式是一路灑肥料，回程時一面使用放肥料的桶子，將從稻田裡拔起來的雜草放入桶中，與他小時候像軍隊匍匐前進似地跪在水田裡，一「跪」一「膝蓋」印地，將雜草塞入泥土中的經驗有些不同！對於大部分的遊客，最大的困惑可能是：到底該怎麼分辨「雜草」與「稻秧」呢？雜草與稻秧幾乎長得一樣高，長相看起來也差不多啊！如果拔錯了，把別人辛苦插好的秧苗給拔掉了，那該怎麼辦？雖然自己身為農業博士的女兒，到了這時候，才知道自己有多糗，有愧父親的名號啊！而當踩在後排的小朋友，手握著幾株剛拔起來的雜草，舉得高高地問我：「教授，這樣對不對？」我更是想找個地洞鑽進去，實在難堪地不好意思回頭！

偶而抬起頭來，遠遠地看到頭戴斗笠、肩背笨重的相機的葉教授，真是敬業得無以復加。看她一手勾著一把大雨傘和三角架，另一手用肩膀頂著錄影機，雙腳踩在水田裡，隨時補抓每一個精采的鏡頭。別看這麼一個瘦小的弱女子，連日本當地的隨行記者都驚訝地看著台灣團隊做起事來的賣勁！

大約20分鐘的踩泥巴施肥體驗後，拿著麥克風的主持人終於喊停，要大家上岸了！我如釋重負般地將好不容易才揮灑完裝肥料的桶子掛在肩上，狼狽地爬上岸邊喘口氣。咦！等了快十多分鐘，肚子都餓了，才發現要將這群小朋友請上岸來，可真不容易。原來，他們都預先用空寶特瓶製作了一、二個透明的籠子，準備在田裡抓青蛙和蚱蜢來玩呢！

聽農協的課長說明，才知道，這片田要拿來讓遊客體驗，可真是費很大的工夫準備和規劃呢！

聽說現在的農田裡，由於農藥和化學肥料的使用，導致田裡原有的生物、青蛙、泥鰍、田螺、蚱蜢、螳螂等都消失了。

所以為了規劃親子體驗農遊活動，這塊田地一開始即由農協向農民承租，並由農協指導、規劃，請農民配合時令、品種、和間隔及耕種法。

我們要來「體驗」前，他們可是必須在當地雇請農人，全部先檢查一遍，以確保安全。這些都是看不見的成本，但相對的，也是增進當地農民的工作機會呢。

最後幾個一邊比賽抓青蛙，一邊打泥巴戰的男孩子，三催四催，都催不上來，還翹著嘴巴直嚷：「我們不餓啦！中午不想吃，你們先回去吧！」，農協的工作人員只好巴望著家長求助，我聽到一個媽媽帶著威脅的口吻說：「抓那麼多做什麼？反正也養不活，遊覽車和地鐵都不准帶這些昆蟲和生物上車，到時候，我可不幫你們說情喔！！」

終於把四、五個泥巴人兒哄上來，大家像穿著泥巴靴子般的團體標記慢慢地走回去盥洗。

葉教授的鏡頭，一路對準著一個年輕爸爸帶著二個五歲的小弟弟和七歲的小妹妹。慈愛的爸爸，一會兒替小的穿雨衣，一下又要替較大的女兒換掉濕答答的衣褲，還要顧及愛漂亮的女兒頭上所紮的辮子、髮飾對不對稱？真是忙壞了。葉教授非常好奇：「為什麼只有爸爸一個人帶孩子來呢？」他這一問，嚇壞了主辦單位的幾個工作人員。原來，這家人遠從奈良開一個多小時車連續前來參加各種農業體驗活動已經七、八次了！每次都是爸爸一個人帶來，眼看著一個很像台灣目前最時尚的科技新貴般，俊秀又細膩貼心的帥哥爸爸，熟練地操作著每一個照顧幼兒的動作，還真懷疑他是不是擁有一張職業級的褓母執照呢！但基於個人隱私權的絕對尊重，農協全體工作團隊（20人到30人）都絕對遵守每個人最基本的職業道德，儘管好奇歸好奇，從來沒有一個人敢隨便開口亂問，大家都像守著一條「戒律」般地，謹言慎行。

農協的一位資深的女職員—貞子小姐，一個箭步，快速地用兩手把我和葉教授拉到田邊的一隅，以非常冷靜、誠懇的口吻加上嚴肅的眼神，堅定地告訴我們：「不可以問！」「我們有責任保護每一個客人的隱私權！」「這是溫馨、愉快的農遊體驗活動，凡是有可能讓任何一個客人造成不舒服、或不愉快的感受，都是我們必須預防的！」我一邊翻譯，一邊看著葉教授的臉，漲的滿臉通紅。趕緊從中打圓場，一再地道歉，並保證絕對不再重犯！

看到這裡，不知大家有何感想？日本人簡直是小題大作？抑或是認為日本人真夠龜毛？就像最近第一對來埔里常住的那對中村夫妻，對台灣的負面評價，搞得全國媒體沸騰數週。人家又不是故意的，幹嘛這樣大驚小怪？簡直小氣又無聊。親愛的讀者朋友門，我想藉著這個機會，跟大家討論一下，這幾年我帶領團員在國際文化交流與學習上所碰到最「核心」的價值問題。

我先生從小受美國教育長大，來台已三十年了，做為妻子的我，仍然無法消除他與人相處上所遇到的挫折感和焦慮。台灣的人們與人相處不久，即經常三不五時地問人家：「你一個月賺多少？」、「你這個包包用多少錢買的？」、「你離開美國來台灣，父親有沒有給你遺產？」或「人在台灣，遺產會不會被兄弟姊妹爭走？」、「你幾歲了？」……等等許多諸如此類非常令人不愉快的話題（上次出訪，甚至有團員當面問日本農協的工作人員「一個月薪水多少」！）。在西方社會像美國，甚至在日本，這簡直是直接刺傷到別人家裡的隱私和尊嚴。我先生對於這點非常生氣，因為在西方，連日本也是，即使是親兄弟也不可以問這麼露骨的問題。這大概是中國人幾千年來的不安全感與焦慮所養成的習慣吧！但這可是人家的大忌諱呢。

日本是一個非常重禮儀、細節的民族。若是一般觀光客，只是走馬看花也就罷了，我們辦體驗之旅，目的是為了能夠讓團員深度學習。他們對我們尊重的程度，以及給我們甚麼樣的待遇，就得看我們如何對待他們了。我們團員由於急著想獲得資訊，而問了越限的問題，造成這樣尷尬的場面，這也就是協會舉辦了七、八次深度體驗之旅，每次均慎選團員的原因，希望參加者配合遵守國際禮節，使國與國之間的距離容易拉近，雙方都感覺融洽，達到文化交流的目的。
《開螺絲專欄》開螺絲是希臘字Kairos的音譯，意思是心中期望的緣分到了。
文 / 陳燕銀‧社團法人台灣休閒農漁業文化創意協會  理事長

攝影 / 葉美秀‧輔仁大學景觀設計系  教授
旅遊～台灣教授團赴日除草施肥記（四）
中午享用過越光米的便當後，我去洗手間，遇到那位約七歲打扮得很漂亮的小妹妹，雙手小心翼翼地抱著從田裡抓來放在籠子裡的青蛙、蚱蜢，深怕他們跑掉。蹲在角落旁喃喃地對小青蛙說：「小青蛙，多忍耐一下，我們到三、四點就回到醫院了，我一定讓你住一個更大的家，陪媽媽。」頓時，我耳朵全清出了所有的空間，專注地傾聽。就問：「要不要我幫你看著小青蛙，讓你上廁所？」小女孩很懂事地回答：「阿姨謝謝你！我媽媽得了癌症，已到了末期，住進了安寧病房。所以這幾年爸爸每年帶著我們到農田參加各種體驗，我們就可以拍很多video和照片與媽媽分享。像弟弟玩了一身泥巴，爸爸怕他感冒，就立刻幫他換衣服；還有，爸爸常常幫我梳綁辮子、整理搭配衣裙，好讓影片漂亮，這樣媽媽就會放心（爸爸說這樣就能證明他會照顧我們），我們全家一起看著這些影帶，就可以在床邊講很多有趣的故事給媽媽聽。像上次來插秧，這次來體驗除草等等。星期一我們上學以後的時間，小青蛙就可以陪媽媽，希望媽媽再努力撐一段時間，秋天我們就可以再來割稻給媽媽吃了！」我聽了非常感動，上完廁所後，望著稻田走出去，心也跟著揪成一團，真是希望他們全家要加油啊！插秧、除草，真的是生命成長的故事，原來這些秧苗的生命和媽媽的生命竟是連在一起的啊！抬頭，看到天上的烏雲，像要飄雨的樣子，我兩頰不覺地濕熱了起來，不知是雨還是淚……。回到休息區，顏教授看到我的眼睛，嚇了一跳，問我：「怎麼了？」我就帶他走到一邊，把剛才那一幕講給顏教授聽。仁慈悲愍的顏教授聽後，眼眶也紅了。他是一個虔誠的佛教徒，身上隨時帶著觀世音菩薩的護身符，立刻往休息區走去，不著痕跡輕輕地將護身符套在小女孩身上，說：「這是佛，也是護身符，祝你們家人平安快樂。」這一幕，不需要語言，不需要任何刻意的形式，只有一份真心誠摯的愛和關懷，就是人間最美的畫面，也是最完美、成功的跨國交流。

下午兩點大家略事休息收拾好行囊就準備上遊覽車了。沒想到年輕漂亮、戴著白手套、面帶笑容的遊覽車小姐竟堵在車門口，一面歡迎大家上車，一面兩眼盯著那些小朋友手上拎著、握著、抱著、藏著的東西，要求家長與小朋友們溝通，所有的動物都不准帶上車。這下子一群期待了幾個月、辛苦了整上午才抓到這些小青蛙、蚱蜢等等的小朋友們，嘴巴翹得都可吊上半斤豬肉高。大家圍成一團，等著主辦人員協商。我站得遠遠的看著那位漂亮、孝順的小女孩，心裡暗暗替她擔心。媽媽們靜靜地不作聲，也看著農協的工作人員蹲下來和小朋友們協商，然而小朋友們依舊緊緊抱著捨不得放下。這樣整整耗了二十分鐘，最後的決定是：集中管理。一人發一個袋子，把小青蛙的名字寫在袋子上，然後每個人都把他的青蛙放入袋內。農協工作人員又跑回倉庫，就是剛才休息的地點，找到一個非常大的紙箱，一群歡送我們的農民大家忙著在紙箱上戳洞，然後叫小朋友們把心愛的青蛙放入大紙箱，再將紙箱放在遊覽車後的行李箱，這樣青蛙在路途中就可以順暢呼吸，平安地和小主人們一起返抵家門。二十分鐘後，大家終於鬆了一口氣，皆大歡喜地上了車。看到農協主辦人員、遊覽車司機、小朋友、家長們四方各有立場，但是沒有看見媽媽們袒護兒女、替他們辯解說理或是因不悅而抱怨的任何聲音，在二十分鐘內就解決了這些窘狀，整個事件也得到一個圓滿的結束。我們也著實地上了一課—日本人守規矩的民族性，以及他們如何處理在服務顧客時所面臨的突發狀況。

親愛的讀者！想到我在四十多年前學習在第一線服務與管理的課程時，教授在黑板上，開宗明義、大大地寫道：「We are a service-man，we are not a “yes”-man.」（意：我們是為人服務的人，我們不是唯唯是諾的人。）就是這句話，給了服務從業人員的尊嚴，吸引我投身於服務業這麼多年。然而，回到台灣，一句台灣商場上的至理名言--「客人永遠是對的」就把我原本建立在心中的價值觀給搞混、搞亂了。也使一些從農業轉型到服務業的業者們焦頭爛額而做不下去。在台灣最常看的誤謬是：「出錢的人最大聲」，美其名是「客人永遠是對的」，誤導非常多人。一七七六年工業革命至今已逾二百年，大量生產導致供過於求。東西賣不出去，成了永遠的難題。才產生「顧客永遠是對的」這句話。其原意是指必須生產「顧客要買」的東西，是針對製造業等有形商品的產業說的。服務業這種無形商品的崛起是近二次大戰後才有的。以人去服務客人，套句我們的術語：「以有限的專業人員面對不特定之多數人」，以及「一樣米養百樣人」，怎麼可能客人永遠是對的？更何況在有限的時間、人力下，為了少數或一、二個不講理的客人，犧牲掉為多數守分、有教養、守規矩的好客人的服務，是多麼不值得！經過統計，愈先進的國家，或愈高水準的服務業，可能高達95%以上的客人是有水準的；而中下落後國家（尤其是暴發戶特多的國家）的客人中有20%是不按理性來尊重服務人員的。再壞也不會壞到超過20%。正確的服務業的精神，必須賦予基層工作人員起碼的尊嚴和原則。依照公司的規定處理服務顧客的問題，使他們有向顧客說「No！」的權利，不必擔心得罪客人。三十年前，日本第一大牌影星小林旭在帝國飯店用餐，因戴墨鏡遭服務生懇請他取下，以維護飯店氣氛，而發生的衝突，最後讀賣、朝日新聞、電視等媒體，一致聲援該服務生的職業尊嚴的景況，依然歷歷在目，這就是日本服務業能領先全世界數十年的關鍵觀念。像剛剛發生的例子，如果是按照台灣人的說法，這些角色的優先順序就大不相同了。第一大的是出錢者（即父母和小朋友們），第二大是農協人員（因為是他們招攬到的客人），最後才是遊覽車小姐。服務業落後的國家談不上品質。坦白說，以我當過五星級飯店總經理的經驗，只能告訴員工，百分之八、九十的顧客滿意我們的服務就夠了，不要為了一、二個不講理的顧客影響對其他顧客的服務品質。台灣的傲客最常說的話是：我是你老闆的朋友！我是你老闆的親戚、同學、同事，我是某某民代、某大官的兒子……，藉以要求服務業者給予特殊、優先的額外待遇。若沒有改善大眾對服務業的觀念，實在很難提升服務業的服務品質。看了這一幕，感觸很深，藉由這個空間向大家分享我這專業服務人的角度與看法。

回程的旅途中，我們繞到附近一個自然公園去聽聽當地農民如何與園方合作，完成各種體驗和活動，並在當地購買了很多以「黑豆」為主題的特產。能吃不能吃的，都很有吸引力。像黑豆酒、黑豆飲料、黑豆麵、黑豆炭、黑豆健康墊、黑豆畫、黑豆護膚膏等等。名堂還真不少！大夥兒人手一袋！我們台灣來的，也輸人不輸陣。整整扛回5、6公斤的特產。因為搶速度，又刷卡、又拍照，也不管他多少錢？這就是觀光、休閒！「爽」就值得了！所以說：「休閒產業是販賣氣氛與感覺的行業！」氣持ち，氣毛子一順，什麼都好談了。一高興起來，到大阪下車時，看到小朋友們火速地衝下去看看他們的小動物是否安然無恙？才又想起來，原來我們是來參加「除草施肥、中間管理團」哩！

終於大採購完畢，大夥兒上了遊覽車，正式邁向旅途回程。在車上，鄰座坐的是一組68歲的阿嬤和2個長得壯壯、約5、6年級的男孫。由於是男孩，一上車就立即拿出電動玩具，一直打個不停。我看那位阿嬤一個人有些無聊，就和她聊起家常來。我說：「阿嬤！您真有心！上次帶兩個男孫來插秧，這回又帶他們來除草施肥。怎麼會想帶他們來參加農遊活動呢？」儘管工作人員規定，絕對不可以觸犯遊客的隱私權，以免刺傷對方，讓人有不舒服的感覺，而破壞了農遊的愉快氣氛。但我還是按捺不住，想知道怎麼兩次都只有阿嬤一人帶孫子來。阿嬤說：「他們是我女兒的孩子啦！女兒、女婿這兩天都較忙。他們都是公務員。女兒在縣政府上班，看到公佈欄發布這個活動消息，就幫兩個孩子報名，託我帶他們來。事情的原委：女兒會想讓孩子們參加農田體驗活動，是因從小生長在公寓裡，沒有機會接觸大自然。我雖然是生長在鄉下，但是長大後跟著先生從和歌山縣的鄉下到都市謀生，都住在公寓裡，女兒也就因此從小在公寓裡生活，沒有機會接觸大自然。連幫陽台的盆栽澆水時，看到小昆蟲都會害怕、驚叫。自己才警覺到，對大自然的接觸應該從小就開始。我這兩個孫兒已經長得這麼大，再不讓他們體驗，就來不及啦！來這趟體驗之旅，非常感慨！就是想到我雖出身農家中的么女，大人都捨不得讓我跟著下田。媽媽下田穿的和式工作服，都是破了又補，補了又破，補到不能再補，就把快爛掉的衣服撕成一條一條的，綁在身上，代替蚊香，後面燃上煙，來驅趕蚊子。想起父母當年是這麼辛苦，每天在田裡工作十幾小時，而我們現在生活這麼富裕、便利，有各種驅蚊膏、驅蚊液，實在說來才下田體驗幾個小時，就已經腰酸背痛了。這次出來，有這個機會回顧五、六十年前父母那一代人的辛苦，他們是這樣無怨無悔地在傳承生命。我也重新體驗到，薪火相傳的意義！」
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