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“酒店控”掏钱心甘情愿
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标志产生

! ! ! !给酒店员工上形体课。展肩、挺胸、收腹、
提臀，四点一线。站足 !"分钟。头顶放件东
西，保持身体平衡，有点像模特训练。新学员
往往放一本书，一个本，总要掉下来。老员工
熟稔得多。顶一本书，一手托托盘，是那种长
方形传菜用的胶木长托，不能空。要托四五瓶
啤酒。另只手背身后，身体笔直，来来回回走。
书跟啤酒纹丝不动，这是基本功。
不断提高自身修养，生存得更好，忍耐力

很关键，并不简单。做酒店要了解各种顾客类
型，顺应需要，随机应变。意外事件时有发生。
记得有次一桌客人点了主食豆面。用餐接近
尾声，服务员将豆面送至每位面前。客人们并
未立即食用，继续交谈。大约 #$分钟后，有人
开始吃面。吃一口，放下筷子，满脸不悦。这面
太难吃！都粘一起了……其实服务员提醒过，
豆面粘性大，最好现煮现吃。我那天恰好在楼
面值班，几秒钟弄明白事情起因，交代后厨重
新落面。客人情绪有些激动。赶紧上前，运用
“#$秒钟规则”———你正忙于某件事的同时，
完成对其他事件事态的遏制。#$秒钟以内，
交流通过眼神，结合语言最好：刚才恰逢高峰
期，顾客一下多起来，照顾不周%劳烦担待。说
话间，刚煮的豆面端上来了。趁热打铁，主动
敬各位一杯，风波散尽，主宾皆欢。
酒店业有时尚之窗的美誉。服务语言与

人与人交往中的语言差别很大，要求标准化、
艺术化。要恰到好处，点到为止。要求有声服
务———无声服务缺乏热情，没有魅力。但要轻
声。传统那种吆喝模式已不适合现代服务业
了。星级酒店对说话要求更高。员工每天例会
上要读报纸。管理人员除要求普通话标准外，
还要通一门外语。英语比较普及。双语服务既
体现自身个性，又提升酒店档次。
给学员讲“微笑”的力量。没有面带微笑，

就不能说完成了工作着装，是行规。微笑会给
顾客一种心理暗示———他们来对了地方。现
在每经高速路收费站时，若迎面是一张笑脸，
一路都好心情。微笑不仅给别人，也给自己。
闺蜜生意做得大。一次小聚，问她，一天到晚
笑，你就没有不顺心吗？她笑。世上谁没烦恼
呀，马路上随便拉个人问，人人一肚子苦闷。
怎么办呢？我到单位去，把烦恼丢家里。回家
时，把烦恼丢单位。总是好心情。忽然明白了
她为什么成功。微笑可以使人更加优秀。
没有比美国希尔顿饭店更成功的了。当

年轻气盛的康纳·希尔顿拥有 "#$$万美元得
意洋洋向母亲报捷时，老太太不以为然：你找
得到简单、容易、不花本钱而行之久远的办
法，来吸引顾客不断回头吗？希尔顿饭店服务
员脸上的微笑永远是属于旅客的阳光。经典，
精彩。老希尔顿生前最喜欢去世界各国希尔
顿连锁店视察。他开口第一句话永远是：你今
天对客人微笑了没有？（本版部分图片由南非
旅游局提供"

! ! ! !即使你只喝一杯鸡尾酒，在五星级酒店，也
要付 #"&的服务费。喝一杯咖啡也是，喝一瓶矿
泉水也是。如果请十人份的晚宴，那么，服务费或
许要抵得上大众饭店的一餐饭了。
五星级酒店的自助餐也要加 #"&的服务费。

跟一般酒店的自助餐不同。都是自助了，还服务
啥？且慢，等你有了细细的比较，你就会觉得这个
服务费是物有所值的。
男女伺者身穿全黑或者全白的制服，仪容整

洁，均匀站立在酒店的各处，随时等候你的招唤。

他们端庄的身姿体现着一种服务业自身的尊贵，
———是绅士式的，淑女式的，不急不躁，不卑不
亢。说话轻声细气，表情文雅礼貌。这种视你为宾
的尊贵氛围，反馈在顾客身上，他们也便尊贵起
来，心理得到极大的满足。服务业的极致目标，应
该就是让客人有尊贵感。

盘子不断地在换，还没等到你招呼，服务员
已经细心地看到了你的餐盘需要更换的情况。撤
下脏的，再轻轻摆上新的。一切的动作皆是体贴
入微的。加茶水也是如此。茶不用吩咐，不断有热
水注入。酒就不一样了，开瓶，或者再加，服务员
会小声询问就餐的客人。遇到外国客人，服务生
们用流利的英语对答如流% 五星级就是这种素
质。

有一次在南京西路上的一家五星级酒店吃
自助餐。付款时，我交上了贵宾卡，可以打折的那
种。服务生拿去开票后，返回，告诉我，这卡过期
了。声音是极有礼貌的。当着朋友的面，有些难为
情，一方面还坚信，他对可使用日期的理解不对，
便态度生硬地请他叫经理过来。他没有生气，又
拿着卡朝账台跑了一趟。一会儿，他回来，说，的
确是日期不对。我突然想起了什么，翻出皮夹里
的另一张贵宾卡。年轻男孩子拿起了卡，“对，这
张行的！”他的声音充满了欢快，竟没有一丝丝的
恼怒。这种欢快，听得出，有他的问题解决的欢
快，因为之前我在责怪他。还有一层，我听出来，

他是为我而高兴，我也解决了我的问题。如果是
市井小民，或许会骂：这老糊涂，自己的新卡旧卡
还搞不清，倒要对别人凶！啊哈，一番自责，我便
又对自己说：不妨把这个小插曲当作考试好了。
也许，这家酒店的管理者对员工有这样的训诫：
永远不要朝客人发火，哪怕他们是错的。

你付服务费，还有这层享受：在大城市小城
市，五星级酒店的厕所拥有绝对的清洁感。余
处———能保证吗？
常去的一家市中心的五星级酒店，餐厅里的

厕所要绕过好几个门，也就是说，它是经过合理
计算与建造，是“深”藏在酒店里头的。餐厅里从
来闻不到丝毫的异味。走到厕所里，灯光璀璨，地
面洁净，手纸高级，洗手液散发淡淡的芬芳……
像走进了歌剧大厅的走廊。有一次，我对一起来
的朋友说：我是为了这里的厕所请他们来此吃饭
聚会的。朋友去过厕所后表示：此言不虚也！

银货两讫，似乎是商业上必然的规律，其实
不然。达到那个所谓的起码境界的不是服务业的
所有。能够真正做到“物有所值”“银货两讫”，是
有水平有理想的表现。那些行业的管理者一定有
自己灵魂性的东西。熟知人性，又要提升人性。客
人在消费之后不是埋怨而是赞叹，掏钱掏得心甘
情愿，心服口服。高级的服务业永远把人放在第
一位，攻占他情感意愿的软肋，就是攻占了他的
口袋。
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! ! ! !如果只是为了享受五星级酒店的奢华与洁净!

那还是物质层面的"而享受它至尊的服务#把顾客当
作上帝的理念!那似乎更是精神上的无上舒坦$ 跟另
一半吵架!逃到酒店开房的"在房间里折腾!要求服
务生拿这个取那个!要照他要求重新布置客房的"深
更半夜!要求送上热汤热菜客房服务的"还有!长期
在酒店包租房间! 把酒店当作自己家的%% &酒店
控'!都是超级爱自己的家伙!他们知道!高级酒店的
性能(情人一般的温柔细致!妈妈一般的宠溺抚慰)

短暂的日子里!可以像帝王!可以像贵族!当然!离开
时的帐单也是毫不含糊的)


