
钓鱼台：我国礼仪文化的国际名片（下）
! 张宏喜

! ! ! !既然有了专门的国宾馆，那就
要把各个方面的工作和制度，包括
外交礼宾礼仪好好地建立起来。钓
鱼台国宾馆建成后，也经历了一个
从无到有、白手起家的过程。前文讲
过从北京饭店调来名厨、直到创造
出独树一帜的钓鱼台菜系的故事。
除了做菜肴外，钓鱼台还有很多方
面的工作，包括待客礼仪、招待服
务、安全保卫、内部管理等等，只能
自己边学边干，而且任何一个方面
都马虎不得。所以，!"多年来，钓鱼
台从领导到一般人员、从台前人员
到幕后人员，无不兢兢业业努力奋
斗，把一项一项制度、标准、流程都
建立了起来，并且使它们越来越完
善。

仅以培养一流的招待员为例。
在钓鱼台成千的在岗人员中，招待
员处于与客人直接接触的第一线，
钓鱼台的礼仪文化在很大程度上就
展现在他们的身上。这样，对招待员
的考录、选用、培训、管理和安排超
龄者，成为学问很大的一项业务。与
一般饭店招待员相比，对国宾馆招
待员有许多特殊要求。
首先，钓鱼台招待员在政治上

必须可靠，要经过必要的政治审查。
计划经济时期是经过严格挑选、审
查和批准，从各方面抽调经过考验
表现优秀的人员。改革开放后改为
公开招考，但也必须是政治上先进、
道德操守优秀、遵守纪律、工作努力
的年轻人。其次，是对现有文化、潜
在能力等各方面的综合素质要求
高，内质要聪明伶俐，且勤奋好学。
其三是长相身材都要上等。仅这三
条要求就需要百里挑一。现在全国

各地都有相应的职业学校，经过职
业培训的毕业生数量不少，而愿到
钓鱼台工作的人是争先恐后踊跃报
名，这为钓鱼台公开招考选拔人员
提供了良好的充分的资源。目前钓
鱼台的一线服务人员已有 #"$达
到了大专文化程度。
进钓鱼台后，还要经过严格的

再培训，考试通过才能成为合格人
员上岗。其中包括外语培训和考试。
上岗后还要常常进行考核、评比和
举行业务技能竞赛、知识竞赛，促使
每个人不断提高业务水平。挑来了
好苗子，再做精加工，一批一批的精
品招待员就培养出来了。%""&年钓
鱼台获得餐饮服务大师称号的有五
人，获得餐饮服务名师的有十人，这
'!人中有调酒师、咖啡师等，也有
的是出身第一线的招待员。在培养
人才方面，钓鱼台早已形成了一套
成熟完整的制度、经验、做法，所以
这里的人员绝大多数表现优秀和良

好，鲜有不合格者。忠于职守、努力
上进早已在钓鱼台形成风气和传
统，谁都不敢掉以轻心。仅仅“国宾
馆”这三个字，就在每个人心里产生
了巨大的感召力，催人奋进。

亮出最好的中国
付出了几十年的艰苦努力，终

于造就了居于同行业最高水准的钓
鱼台礼仪文化。贵宾进驻必列队献
花欢迎，使客人感到宾至如归，温馨
之情扑面而来。客人进入房间会感
到处处方便、时时舒适、称心如意，
需要何种服务招之即来。凡有机会
在钓鱼台食宿的人都会发现：这里
的女招待员身穿不同色彩和样式的
旗袍或套装，亭亭玉立，超凡脱俗；
男招待员身着质地高档、制作精美
的西装，英俊潇洒，堂堂一表。他们
训练有素，集体行动如士兵那样整
齐，个人动作似演员那么优美。他们
的外在美根植于内在的素质美，形

成了美的内外统一，所以落落大方、
温尔文雅、机灵敏捷、动作轻缓、用
语动听、服务完美。服务时的先后次
序、操作方位、各个细节皆按礼仪要
求和客人舒适做到无懈可击。他们
布置的环境是那么难以挑剔，他们
服务的现场是那么令客人满意。需
对直时就拉线目测，需方需圆时皆
一丝不苟。餐桌上的鲜花、蜡烛、雕
饰、餐具、器皿等等各置其位，各有
其态，造型美观，装饰新颖，达到了
美食、美器、美服务、美环境的效果。
顺便说一下，钓鱼台为搞好服务，满
足客人所需，平时所备有的中西餐
的餐具、器皿等等之高档、之多、之
全，恐怕没有几家能够与之相比，更
不要说这里保存下来的属国宝级文
物而价值连城的皇宫餐具了。
钓鱼台在宾馆和大饭店行业里

起到了排头兵的作用，在一些方面
领一代风气之先。例如，中餐的传统
吃法是把整盘菜肴端到餐桌上，由

大家热热闹闹地享用，而且由主人
给客人、由晚辈给年长者夹菜，显得
很亲热和有礼貌。但西方没有这种
习俗，而且如果客人并不喜爱某道
菜，别人夹给他反而使他为难，有的
夹菜者使用自己的筷子也容易使对
方感到不卫生而引起反感。针对这
种情况，钓鱼台率先采取中餐西吃
即分餐制的方式，此法广泛流传开
来，成为中餐一项不大不小的改革。
特别是在改革开放初期，业界都在
关注钓鱼台，只要钓鱼台有了新招，
很快就会传播开来。有的大饭店甚
至曾想方设法希望钓鱼台的招待员
能到他们那里工作。当然，随着我国
越来越开放、越来越发展，高档饭店
越来越多，大家都在积极改进服务
质量，创新之举层出不穷，培养的合
格人才也越来越多。在这种情况下，
钓鱼台就更加兢兢业业了，提出了
“人无我有，人有我优，人优我精，人
精我绝”的奋斗目标。

读者之中可能有人会怀疑：钓
鱼台能做到那么十全十美吗？难道
他们就没有出现过差错，就没有值
得改进的地方吗？是的，没有最好，
只有更好。钓鱼台在时时发现和克
服自己的不足，与时俱进，创新开
拓，永不止步；在时时追求更高的境
界，不断提出新的更高的标准；在与
兄弟单位进行比赛竞争，还积极开
展国际合作，学习他国之长。总之，
钓鱼台在努力使这张中国礼仪文化
国际名片永不褪色。
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! ! ! ! ! ! ! ! ! !%&不免大惊失色

一个穿着官服逃过水田躲进草堆的官
爷，被乡民拖将出来，乱棍打死。以后收尸的
时候，方才晓得此人是仁和县的知县德成。
官军毕竟也不是全然吃素，正在暴民全

无章法、四散追逐时，几十个官兵聚作一堆，
然后发一声喊，成一字队列，举刀反扑过来，
竟将一伙持械的暴民圈围住了！他们头脑清
明，没有动手就杀，只是将忽然成了
呆鸟一般的十几个乡民先行缴械，然
后以钢刀架脖。
战场的情形一下子凝固住了。等

到俞能贵率着成百上千的乡民围逼
上来，看着眼前命悬一线的十几个惊
恐失色的乡亲，大家又吵又跳，却又
无计可施，只能止步不前。其时，这些
凶狠狰狞、大呼小叫的兵勇举着钢
刀，紧紧围作一团，慢慢向外退去。
正在这时，一群乡民又嚣叫着从

下面河沟里拖上一个人来，此人只着
内褂，丢了官帽，可是狡猾的乡民从
此人的官靴和一把年纪上，猜出他是
个当官的。原来正是参将薛允成，当
时他一看大事不好，紧急脱了官服，滚下河沟
不动，却还是被乡民逮起。有人正要杀他，又
被旁人拦下，此时连泥带水地拖了过来。
俞能贵遂一把揪了薛参将过来，朝着那

队官兵叫道：“换人，换人如何！”
官兵迟疑了一下，有人就觑见了薛参将

的眼色———若这个时候换了人，他们将即刻
全部被杀，一个也逃不脱。于是官兵也不答
话，加快退往一条河汊。大群的持械暴民拖着
那官爷亦步亦趋，却又只好眼睁睁看着他们
解了两条船，拥着十三个石山弄的乡亲，分头
上船驶去。

后塘河这边的烟火仍然在燃烧缭绕，天
象惨淡，日色无光。周祥千包扎了的手还在渗
血，张潮青被从河里拉起，包扎了伤得不轻的
肩膀，还有提了染血钢刀赶来的俞能贵，三个
人在河堤会首伫立，他们满身血火，神色坚
毅，身后则是成群成排刚刚经历了你死我活、
血腥杀戮的乡民，他们衣衫不整，浑身血迹，
却都紧握刀械，慷慨激昂，只等头领的号令。
段光清听到大军竟被暴民杀败、死伤无

数的消息时，不免大惊失色。

盐运使庆大人与知府毕大人竟是同坐着
一条平头兵船抵达的码头。神情恍惚的庆大
人甫一上岸，也不说话，便急急地就近去往泊
在岸边的孙大人的官船上了。失魂落魄、面无
人色的毕大人随之上岸，腿脚都还发软。
毕承昭、段光清等人先后赶到城中的会

馆，就撞见一群花容失色的歌妓从里边叽喳
着惊慌奔出，原来先前已有败退的骑兵来此

报知消息。未等侍卫禀报，孙大人也
未及正冠换衣，已由人护卫簇拥着，
急步出来。见地方官吏赶来行礼叩
见，也不等他们报告消息，便摆手说
道：“事情已知……现时我等在此，事
更不可测！”

正在此时，又有兵将进来禀报：
张副将被杀，薛参将被暴民拘押！
盛垫一战，水陆两路的官兵一共

被杀近二百名，已知副将张蕙被杀，
参将薛允诚被抓，而南塘通判袁廷
举、候补知县蔡琪、秀水县丞李祺、仁
和知县德成等二十余名官员生死不
明，估计多半皆已死于非命。
从后塘河接二连三退下的兵船，

载着烟熏火燎、狼狈不堪的官兵，到了城下一
点都不做停留，全都直接就往余姚江上游去，
赶紧先要离这个凶险之境再说。而所有危急
的气氛只是携裹了一个消息：那狂暴嗜杀的
反民，眼看着就要趁势掩杀过来了！那庆连庆
大人在船上急得跳脚，好歹总算是看到了岸
上孙大人的队仗过来！
段光清急忙回到县衙，先就听报，那地保

正在吵闹不休。段光清晓得已到时候，遂赶紧
将他叫来问话。那地保此时早已得着盛垫之
战的消息，已经从坐立不安变成了惊恐万状，
只是吵嚷着要衙役赶快放他回家，他是一刻
又不能再待在这衙门里了。

段光清看着那地保道：“昨晚你急急要禀
报本官的，原是何事？”地保一边磕头一边诺诺
说道，只是为正月以来，税银粮赋的起征，一直
拖俟至今，自觉心中不妥，才来问及县太爷的。
段光清道：“这些时日，鄞县事变，接二连

三，税银粮赋的事情，须稍缓办理。”遂而又忽
然正色严词道：“你邱隘横泾村的乱民，聚众
设伏，杀戮官军，这等动静，怎么你等事前竟
无一点消息？”

爱!外婆和我
殷健灵

! ! ! ! ! ! ! ! '&对亲人的爱万万不能等

进入 %"'%年，我们都觉得外婆明显地衰
退了。这种衰退以一个月一个月、一星期一星
期、一天一天的频率发生着，主要表现在外婆
的行动能力和反应能力上。她去上厕所的时
候，必须有人在侧，帮她擦拭，因此，每每她坐
在马桶上，妈妈都要端个小凳子，坐在旁边，
防止她便秘时用手去抠，或者通便的工作就
完全由妈妈代劳了，替她用开塞露，按压肛
门，帮助排便。去盥洗台前洗脸时，也得有人
在旁照看，帮她搓洗毛巾，绞干，督促她刷牙，
或者漱口。有时候，一不小心，她就把漱口水
吞咽下去了。
她对家里发生的事情，身边的人在做什

么，也变得漠不关心，哪怕你就在她身边，她
也不愿抬起眼睛看一看。在此之前，我们都希
望能让外婆尽量保持独立，让她那些残存的
生活能力保持和延长得久一些。但是，我们
终于绝望地意识到，再继续让外婆锻炼，就
太残忍了。延迟她的衰退，只是我们美好却
徒劳的愿景。当然，外婆 (&岁了，这样的衰
退属于正常。她还能走，还吃得下饭，也愿意
同家人交流。关键，外婆没有大病，我们总觉
得，外婆活过一百岁没有问题。我和爸妈还
憧憬着，怎样给外婆做一百岁大寿。见到电
视新闻里的百岁老人，我们便颇为骄傲地议
论，我们的外婆到百岁时可比电视里那位看
上去年轻多了。

谁都没有想到，进入%"'%年 '%月，外婆
的生命开始倒计时，巨大的冰冷的死神的影
子正在一天一天地接近她、包裹她，直到最
后将我的外婆吞噬！可是，假如生命可以以
天来计算，假如每个人都可以预知自己的死
期，活着的亲人该少去多少悔过、遗憾和蹉
跎呢？

'%月 %!日晚，我们带外婆去宛平剧院
看淮剧《大洪流》。那次出门前，外婆显出了难
得的怯惧，走到楼梯口，像孩子一样磨蹭着，
迟迟不肯下楼，我和妈妈连哄带骗，才勉强搀

扶着她一级台阶一级台阶地
走了下去。我最大的懊悔，就
是十年前不该买没有电梯的
六楼复式房，那时外婆年届
九十，步履还很稳健，没有电
梯几乎不是问题。人的可笑

与可悲就在于，问题没有发生前，永远不会有
切身体会和切肤之痛。可是，随着时间推移，
问题逐渐显现。我多少次设想，如果有电梯，
外婆的生活质量会比现在高得多，我会天天
用轮椅推着她出去散步，望野眼、看风景，她
衰退的速度也许不会像现在这么快。我计划
着，过两年就换电梯房。爸妈还筹划着，到时
以他们的名义买，再加上外婆的份额，依 #"

平方米每人的指标来计算，我们可以买到
'&"平方米。憧憬是美好的，可是我那么老那
么老的外婆怎么等得及呢？直到外婆走后，我
才刻骨地体会到，对亲人的爱万万不能等，想
到了，只要能力许可，马上去做，因为上帝、天
命不会让你等！
那天，就这样出门了。之前，我特意从朋

友那里多要了一张戏票，可以顺带捎上外婆
之前的老同事、老邻居藕素，她比外婆年轻
十七八岁，也已八十出头了。藕素独居，平时
孤独寂寞，常来看望外婆，见了她，外婆都会
兴奋片刻。虽然没有什么能力交谈，妈妈和
藕素说话时，她只是静静地坐在一边看，或
者打瞌睡。即便如此，外婆也是满足的。然而
那天傍晚，对半路上车的藕素，坐在后座上
的外婆木知木觉，甚至没有觉察到有人上车
了。藕素和她打招呼，她也没有听见，一路上
昏昏欲睡。

进了剧院，我让外婆紧靠我坐着。那晚
的淮剧因为是内部演出，剧院里的观众席没
有坐满，经常有人从我们身前身后进进出出，
外婆有些心神不定，东张西望着，不时用手触
摸我，几次说要回去。即便舞台上出现了蒸汽
机车这样的庞然大物，也没有吸引她的注意
力。演到半场时，外婆说要上厕所，我搀扶她
去了厕所。此时的外婆走路比过去吃力了很
多。我用劲搀扶她，几乎是拖拽着她往前走。
其实之于外婆，我不是一个耐心的外孙女，看
似是为她好，实则揠苗助长———吃不下，硬要
让她多吃；走不动，便试图努力牵拽她走。外
婆被我搀扶着拖拽着好不容易到了厕所。
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