
当好店小二 赢得好口碑
记者体验餐厅服务员的工作日常

当好服务员也
要学各种技能

融媒记者 陈宏宇

17 时，正是餐厅最繁忙的时间。

记者穿好工作服，戴好口罩，开始外迎

工作。

“先生，需要我帮您停车吗？”在小

心地为顾客打开后座车门，辅助乘客下

车后，记者问驾驶员是否需要停车服

务。得到谢先生需要的答复后，记者接

过车钥匙，先将顾客交给负责内迎的其

他服务员，然后将顾客的车停好，最后

将车钥匙还给在前厅排队等候的顾

客。而这，只是服务员日常工作的一小

部分，负责外迎的服务员不得进入餐

厅，主要工作就是招呼顾客、为顾客开

车门以及停车。这些小细节，往往能给

顾客带来好感，吸引顾客再次光临。

“小朋友，不哭不哭，叔叔给你讲个

笑话⋯⋯”因为排队过久，大厅中有位

小朋友哇哇大哭起来。见状，记者赶忙

安抚孩子。在记者讲述中，孩子逐渐安

静下来。

18 时，店内的顾客排起长龙，前往

楼上包厢就餐的顾客需要长时间等待，

记者专门蹲守在电梯口，为顾客按电梯

按钮，并通过对讲机告知楼上服务员顾

客入座的位置。等到顾客进入电梯站

稳后，记者再次为他们按好楼层，全程

引导顾客，让顾客感受到周到服务。

18 时 30 分，记者带着餐厅自制的

考核表进行日常巡台工作。所谓巡台，

就是通过量化要求对服务员进行考核：

火锅内浮油是否及时刮除、餐具是否进

行3~5分钟沸水消毒、热毛巾是否及时

更换⋯⋯记者巡查了大厅内的 10 张餐

桌，全部项目合格。

记者发现，无论是打扫卫生的保洁

员，还是招待顾客点菜的接待员，甚至

是在后厨炒菜忙得满头大汗的厨师，他

们都有一个共同点——只要双眼和顾

客对视，他们就会伸手亲切而又热情地

跟顾客打招呼，这仿佛成了一种习惯。

有些双手不得空闲的服务员，也会转头

微笑，以一种真诚的态度对待每一位前

来消费的顾客。这种发自内心的笑容，

不仅让前来就餐的顾客身心愉悦，还让

排队等位的顾客把焦虑抛脑后。

■记者手记

19 时，记者来到三楼 810 包厢体

验服务内容。记者提前为消费者打开

包厢房门，待他们入座后，端上餐前水

果，然后在餐桌中摆上一大盆沸水，将

餐具泡在沸水中消毒 3~5 分钟。“小心

点，有点烫。”消毒结束后，记者用专用

的夹子夹起餐具摆放整齐并提醒。

一般来说，蘸料是顾客自行调制

的，而一位比较随性的顾客要求记者帮

忙调配蘸料。记者将由花生仁、酱油、

醋等混合拌匀的蘸料端给顾客。他品

尝后，露出了满意的笑容。

上菜时，负责端菜的服务员用推车

载着菜品送到包厢门口，然后由记者端

着送到顾客的餐桌上，并告诉顾客每份

菜品的名称。小份菜品如鸭血等端着

相对比较轻松，而大份的菜品如肥牛卷

等因为下方冰块沉重，在上菜时需集中

注意力以防摔倒。

席间，应顾客的要求，记者为他们

将菜下锅。等到食物煮熟后，记者再一

一将食物捞入顾客们的碗里。顾客们

只管直接食用便可。

这样的就餐体验让在场顾客非常

愉悦。在对记者表达谢意的同时，他们

纷纷感叹服务行业的与时俱进。

“以前，服务员只管端盘子上菜。

现在的服务真是太周到了。”顾客何先

生说，优质的服务可以为餐饮行业加

分，也给消费者带来好印象。

记者（右一）体验餐厅服务员工作

劳动不分高下，
职业没有贵贱。在
记者看来，只要付出
辛勤的劳动，就能带
来实实在在的回报
与幸福，平凡岗位也
能开出绚烂之花，结
出丰硕之果。

5月15日，记者
来到城区一家餐厅
体验服务员的日常
工作，寻觅餐厅服务
员这个平凡职业的
不平凡之美。

由于对业务不熟悉，记者在体验过

程中闹了“乌龙”。

803 包厢的陈先生和黄女士用餐

结束后，示意记者结账。于是，记者就

在三楼吧台给顾客办理结账服务。直

到顾客离开后，记者才发现并未收到款

项。记者询问后得知，顾客使用“天逸

游”积分结账，需到一楼前台付款。

虽然消费金额不高，但是记者依然

急得冒出冷汗。由于没有顾客联系方

式，记者联系不上这两位客人，跑出酒

店寻找后也无果。

正当记者准备垫付餐费时，这两位

顾客返回餐厅，在前台询问餐费到账情

况。得知未付款后，两人付了餐费。

陈先生告诉记者，“天逸游”积分如

果发生变动，就会有短信提醒。然而，

他们结账离开前往对面面包店买完面

包，依旧没有收到相关短信，就回来核

实消费情况。

这件事让记者颇为感动。其实，这

本可归咎于记者的操作失误。然而，顾

客并未为难“服务员”。黄女士说：“如

果我们不回来核实，服务员的工资可能

就要被扣，几百元钱也要白干几天了。

服务员要做好服务已颇为不易，操作失

误乃人之常情，我们非常理解。”

朴实的话语感动了在场的人。此

时此刻，顾客的包容让记者如沐春风，

也让记者明白，随着社会的进步，顾客

对于服务员的态度发生转变。两位顾

客补上餐费后表示，今天的就餐体验非

常愉快，日后还会前来就餐消费。
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随着社会的发展，服务质量已成为

当下顾客评价餐厅的标准。服务员也

代表了一家餐厅的体面和温情，得到了

越来越多的关注。

这一老职业抽“新枝”发“新芽”的

背后，主要是行业内竞争加剧以及现代

人思维方式的转变。2013年，记者大学

毕业时曾到某餐馆体验过服务员，当时

服务员的工作比较简单。而现在的服

务员，在做好本职工作的同时，也需要

学会各种技能：识别菜品、调制蘸料、讲

笑话逗孩子等，这些不仅需要服务员能

够随机应变，也十分考验个人能力。

伟大源自平凡，无闻造就精彩。服

务员常被消费者忽视，但他们的工作并

不简单。仅是端一个小时的菜品，记者

的双手就已酸痛不已；每一道服务程序

都要严格按照标准进行，记者事先接受

临时培训才勉强没有出错。服务员正

不断努力提高服务水平，社会大众也应

对他们多一些包容和理解。
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既服务到人
更服务到心

Y
B

JM
H

周到服务为餐饮行业加分

小细节成就好口碑

遇到诚信顾客深受鼓舞


