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高质量的贴心服务成餐饮业主打方向，也给服务员提出更高要求

餐饮业服务升级，从业者忙升技
本报记者 黄仕强

客人对某道菜品的佐料赞不绝口，立即

打包一份送上；遇上雨天，打伞将客人一直送

到车上；唱儿歌、讲故事，帮忙照顾客人随行

的小孩……如今，越来越多样的贴心服务出

现在餐饮企业的“菜单”上。

“很多餐饮企业都建立了自己的服务标准

体系。”有业内人士指出，极致到细节的超值服

务已经成为衡量一家餐饮企业是否优秀的重

要因素。记者发现，随着高质量的贴心服务成

为餐饮业的主打方向，也为从业者提出了更高

要求——服务升级，服务员忙着升技。

一次“意外”的面试

32 岁的王梨娟来自重庆忠县，进城务工

以来一直从事餐饮服务。“我先后干过火锅

店、自助餐厅、中餐馆的服务员，经验比较丰

富。”她告诉记者，正在从事的这份养生汤馆

服务员工作，此前经历的面试过程却让自己

“颇感意外”。

本以为自己的从业经历和经验完全可以

胜任这个岗位的王梨娟没想到的是，真正的

面试出乎意料。“以前去餐饮店面试，大多数

都是先填写简历，再进行一些相关岗位知识

的询问。而这家养生汤馆的经理看过简历

后，却直接安排了一场情景模拟服务。”

起初听到这个面试要求时，王梨娟也没

觉得很难。“经理要求店中的几位服务员模拟

成用餐客人，然后让我演示服务过程。”这场

测试至今让她记忆犹新，她不好意思地说：

“严格来说是不及格。”

原来，模拟成客人的几位服务员在行为上

都有很多细节，而这些细节恰恰是考核的重

点。“比如有一位是模拟成戴眼镜的客人，吃汤

锅时镜片会起雾，而此时我作为服务员，应该

第一时间递上一张镜片布。”王梨娟滔滔不绝

地说起诸多场景，每一项都需要细心观察然后

送上对应的服务。“这让我对服务员工作有了

新的认识。”她坦言，以前做餐饮服务员，无非

就是协助客人点菜、端茶倒水、上菜、收拾桌台

等，根本没想到还有这么多细节要去注意。

该养生汤馆的经理告诉记者，店里顾客

多以家庭聚餐为主，所以对服务细节很看

重，首先就是要让顾客感受到贴心。“最终让

我们决定录用王梨娟，是因为在模拟服务

中，她有一个细节注意到了，其中有一位是

模拟行动不便的老年人，她能在接送时主动

搀扶陪伴。”

高质量的贴心服务受欢迎

记者注意到，贴心服务已经成为众多餐

饮企业主打的方向，也被称为“肉麻服务”。

在国内的餐饮企业中，将“肉麻服务”做

到极致的当属海底捞。“为了让我们排队等桌

时不枯燥，店里免费提供各种零食小吃、茶

饮、水果、桌游，而且还有专人服务。”家住重

庆渝北财富中心的市民彭军表示，自从楼下

开了一家海底捞之后，自己就彻底成了店里

的忠实顾客。

美甲、擦鞋、代打游戏、替顾客哄孩子、

打包小零食和水果、为客人庆祝生日……凡

是去过海底捞的顾客，都会对这些服务赞不

绝口。“海底捞的服务员，就差帮你买单了。”

这样的评价反复出现在各类餐饮 APP 的评

论区。

有业内人士表示，海底捞能够成为“网红

餐饮”，而且能够长红不衰，靠的是从业者们

高质量贴心服务做辅助，并形成自己的特色，

成为餐饮业界的一个标杆。

近日，又一家被誉为“炒菜界的海底捞”的

餐厅成为“网红”，众多顾客竞相打卡这里，店

中的贴心服务也被纷纷点赞：因为客人喜欢吃

蕨根粉里的醋，于是立刻打包一份给带回家；

为腿部有伤的客人提供保暖的毯子；将行走不

便的老人从餐厅一路抬到楼下，且帮助家人把

老人安置上车；安慰视力和腿部都有残疾的女

孩，并鼓励她积极面对生活……“该餐饮店以

全国领先的服务硬实力，实现了大众点评全五

星好评，成为中国连锁餐厅服务分值超高的企

业。”美团大众点评负责人表示。

服务升级倒逼从业者升技

“餐饮业的服务人员以进城务工人员为

主，以前只要勤快、肯吃苦就基本能胜任这个

岗位。但如今不同了，餐饮企业的服务要求

在升级，也在倒逼从业者升级。”重庆市餐饮

行业协会相关负责人表示，这里的“升级”指

的是服务人员不再只是端茶倒水，而是要提

升技能。

记者注意到，在《重庆市餐饮业服务质量

规范标准》中就明确提出：服务人员要了解消

费心理学、服务心理学和营养配餐的基础知

识，运用适当，能提供针对性服务。

王梨娟对这一点深有感触，被录用之后，

除了服务工作的基本培训之外，她还接受了

为期两周的养生知识培训。“我们店主打产品

是养生汤锅，关于食材选择、食材搭配等，作

为服务员必须要知晓，这样才能为顾客提供

更优质的服务。”她感慨道，除了参加培训之

外，自己也购买了不少养生书籍学习。“现在

很多顾客都是我的好友，经常在微信里向我

咨询养生常识。”王梨娟有些自豪地说。

想当好一名服务员，还要重新去学习，如

今成为很多想进入餐饮行业务工者的一个共

识。来自重庆荣昌区的葛明辉在一家火锅店

当服务员，这家店主打重庆的历史文化，从店

中的装潢到菜品命名都和重庆的历史有渊

源。“为此，我去书店买了好几本关于重庆典故

的书籍，以前读书时都没这么用功。”葛明辉笑

着说。经过学习，他现在已经成为店中的“历

史讲解员”，在做好服务员工作的同时，还能随

时为客人娓娓道出多彩的重庆历史故事。

业内人士强调，越来越多的餐饮企业将

服务从粗放型转向精细型，更注重顾客的用

餐感受体验，而服务人员对于岗位的认知如

果还只是停留在传统做法上，就容易被淘汰，

因此倒逼他们自身升技是一个好的现象。

代打游戏、帮哄孩子、讲解历史文化……要想成为一名好的餐饮服务从业

者，除了基本的服务工作外，还要具备十八般武艺，既要注重细节带给顾客贴心

服务，也要加强学习，多方面提高自己的技能。

阅 读 提 示

本报记者 甘皙

12 月底，南宁武宁区的皇帝柑种植基

地，黄灿灿沉甸甸的果子挂满枝头，果农们穿

梭在园间，熟练采摘后，在距离不远处的仓库

称重、打包、贴单，然后在电商平台上完成销

售，经通达系快递公司运输，2~3天就可以到

达江浙沪等地区的消费者手中。

每天忙碌在果园和仓库，在电商平台上

开水果店铺已经 3 年的刘闯介绍说，目前广

西南宁仓库的皇帝柑日均发货量在 2 万单，

到了发沃柑的季节，最多破 3万单。2019年，

刘闯在电商平台上全年线上销售额破亿元，

通过电商，这位 90后闯出了一片新天地。

1991年出生的徐州农村小伙刘闯，2017
年开始接触新电商，他注意到线下买水果时，

消费者之间没有反馈和沟通，而在电商平台

则一起拼单购买，还会互相分享购买的产

品。通过观察和分析，刘闯发现“拼团式”的

购物模式，能使订单在相同需求的人群中快

速聚焦，可以直接下单和付款，大大简化了整

个购物流程。刘闯算了一笔账，按照店铺卖

得最好的来计算，每天销售的皇帝柑 2万单，

达 90吨，差不多相当于 90亩地皇帝柑的总产

量。随着销售量级不断提升，包装费用、快递

费用都明显下降，之前，包装包裹费用占整个

销售额的 30%多，而现在，这两部分的成本费

用已经降低到了两成。

刘闯和团队分析了在电商平台上购买水

果的人群，目前客源主要集中在苏浙沪皖，说

明一线城市的人们对品质优、价格好的水果

需求更加旺盛。而通过拼购和产地直发，让

水果从田间地头直达消费者餐桌，实现产销

对接，减少了中间环节。

此外，刘闯还有 1个直播团队，今年 4月，

店铺正式开通直播，由 3 位主播在线介绍商

品，解答网友的提问。今年加入直播团队的

小郑每天直播 10小时左右，最多的时候一天

可接 3万个订单。通过直播间下单数据显示，

在直播间日下单的平均转化率能达到 8%。

在南宁种植了快大半辈子水果的陈师傅

说：“今年受疫情影响，眼看着树上的果子就要

烂掉了。但现在有了电商平台，一下子有了好

销路，我们的收入有了保障。”行业发展不景

气，果农生意不更景气，要么是烂掉在树上，要

么就是刘闯帮助收购通过电商平台卖出去。

在果子成熟之前，刘闯以高于市场价格

和当地果农种植户签订收购协议，在疫情期

间行情不好的情况下仍能保障农户收益。目

前，刘闯在南宁签约合作的果园有 300 亩。

以沃柑为例，市场上面是 2 元/斤，刘闯会以

2.1元/斤收购，给果农保底，即使是在沃柑的

市场行情在 1.6元/斤的时候，还是会以 2.1元

的价格收购。在刘闯仓库打工的刘阿姨告诉

记者：“每天通过打包能挣 400 元，平时有 50
多个人，忙的时候会有 100多人。”

随着线上销售模式的不断深化，2019 年

以来，南宁沃柑的线上电商订单爆棚，有力带

动了快递业寄递量，2019 一季度南宁沃柑的

寄递量达 1839万件，产值约 15亿元。面对沃

柑的火爆销售和业务量暴增，南宁市邮政管

理局也积极支持邮政、快递企业创新生产流

程，为沃柑皇帝柑水果电商提供“上门收件，

专车发件”服务，让快递企业更好的和电商平

台完成销售服务。

刘闯希望，将来有更多优质南宁水果在

电商平台和快递业的合作下，将更多业务延

伸到田间地头，强有力地带动地方经济发展。

电商+快递服务当地果农，一年销售额破亿元

90 后农村小伙的新电商之旅

追梦·我的奋斗G

最北城市的女快递员

农民工技能大比拼

本报记者 吴铎思

本报通讯员 古丽阿亚提

走进新疆“和田县英艾日克幸福养

花农民专业合作社”，伴随美妙的音乐

声，七八名妇女在各式各样的“花海”中，

忙碌着插花。工作室里，炉子烧得正旺。

创始人阿卜力克木·喀日木曾经营

一家化妆品店，却因为不懂行，生意不

好，不仅不盈利，还欠下了一笔巨债。

“最困难的时候，连锅都揭不开了。”

回忆当年的困境，阿卜力克木至今会感

到悲伤、失落。

直到 2014 年，驻村工作队了解到阿

卜力克木家里的困难，把他们一家人纳

入到建档立卡贫困户行列当中。

基本的生活问题解决了，阿卜力克木

却并不甘心。在他万般心急、无奈之时，

店铺邻居主动借了 1.6万元，建议他做卖

花的生意，还帮助阿卜力克木的儿子去乌

鲁木齐专门学习插花技术。这样一来，在

邻居的帮助下，阿卜力克木改行做花，生

意逐渐开始有了起色。经过几年的努力，

阿卜力克木在邻居、儿子齐心协力的帮助

下，不仅还清了当年的债务，还成功脱贫。

2016 年，脱贫后的阿卜力克木决定

进一步扩大自己的生意规模。“以前插花

都在自己的卧室里，家里都是插花的材

料，非常乱。”阿卜力克木想到建立合作

社，不仅可以扩大自己生意规模，还可以

为贫困村民提供就业岗位。改造工作

室，办理完各类手续，阿卜力克木终于如

愿以偿，成为了合作社老板。

如今，阿卜力克木的两个儿子也跟

着他一起做插花生意。材料从内地购

进，在合作社里做成各式各样的婚庆、节

日用花等，再送到自己在市里开的三家

花店销售。除此之外，还有来自喀什、和

田各县市的客户直接到合作社里购花。

生意越做越大，需要的人手也越来越

多。截至目前，阿卜力克木的合作社、以

及 3 个花店里，共带动 20 多名贫困户就

业，每月工资在1500元至5000元不等。

英艾日克乡巴扎博依村村民穆海拜

提·热依木在阿卜力克木的合作社工作

已经有 4 年之余。“从什么都不会，到成

为一名技术娴熟的老员工；从没有收入，

到每个月有 3000 元稳定收入，在这里，

我收获了太多。”穆海拜提一边插花，一

边感激地说。

穆海拜提家里有 5 口人，曾经因为

缺乏技术，依靠家里的一亩三分地，生活

过得十分拮据。转机出现在新建了合作

社之后，在工作队的介绍、帮助下，穆海

拜提来到合作社，从零开始学起，每天都

认真、细致地完成工作。合作社离家很

近，午休、晚饭时间都很充足，穆海拜提

可以在工作之余，照顾好家庭。

提及未来，阿卜力克木还有许多的

梦想。“我还要不断扩大自己的生意规

模，将合作社做大做强，在自己致富的同

时，让身边的人也获益。”阿卜力克木说。

带动 20多名村民就业

一名贫困户的“花样人生”

12月19日，中建二局二公司宁夏臻园项目组织银川3个
项目从事机电安装的农民工进行技能大比拼。比拼项目有
电缆头制作、电线管微弯、时控灯安装、焊接钢管防腐等。

本报记者 马学礼 本报通讯员 韩久翔 摄

2020年12月29日, 在黑龙江省漠河市，95后女快递员吕慧在派送快递。由于特殊
的地理位置，漠河市冬季最低气温可达到零下40多摄氏度，随着电商的发展，当地人网
购的很多商品经由吕慧的手送达，越来越多的本地山货也经由她手走出大山。

新华社记者 黄腾 摄

本报讯（记者甘皙）2020 年 12 月 29 日，北京市召开“回

顾‘十三五’，展望‘十四五’”系列新闻发布会——社会民生

专场。北京市人力资源和社会保障局副局长贺锐表示，北

京满足一定条件的重点群体，包括户籍登记失业人员、零就

业家庭成员等，均可申请享受三年至五年的灵活就业社会

保险补贴，每人每月可补贴 958 元。目前，北京市享受灵活

就业社会保险补贴人数已达 30.6 万人。

今年受疫情等不确定性因素冲击，就业形势严峻，就业

任务艰巨。贺锐强调，灵活就业是保就业、增收入、促稳定

的重要途径。围绕落实国办《关于支持多渠道灵活就业的

意见》，北京市出台了支持多渠道灵活就业的实施办法，加

强对灵活就业和新业态就业支持。

其中包括鼓励失业人员、农村劳动力等群体从事多种

形式的灵活就业，持续扩大就业增量。同时允许北京市城

镇户籍灵活就业人员、办理就业登记的农业户籍灵活就业

人员、就业见习期间的见习人员可以参加城镇职工基本养

老保险、基本医疗保险和失业保险。目前缴纳社会保险的

灵活就业人数约 66 万人。

此外，北京市还鼓励新业态灵活就业。注重发挥政府

和市场两方面作用，注重发挥数字平台经济对新业态的推

动作用，鼓励高校毕业生、年轻群体到新业态实现灵活就

业。鼓励平台企业开发骑手、快递员、专车司机、单车运维

员等灵活就业岗位等。

下一步，北京市将继续以灵活就业作为稳就业、保就业

的重要抓手，清理取消对灵活就业的不合理限制，支持个体

经营、非全日制以及新就业形态等多渠道灵活就业。

北京重点群体可申请
三年至五年灵活就业社保补贴


