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1、微笑——照在顾客心头的阳光

笑容满面与冷若冰霜，是服务好坏的根本区别；而看着顾客的眼睛真诚地微笑，与盯着顾

客的钱袋虚伪地职业的笑，则是美国服务行业和我国服务行业的区别。

脸部肌肉收缩、两边嘴角上扬和发自内心的微笑是否真的很难？

任何人都不得不承认这是一艘漂亮的豪华游轮，而它此程所要去的目的地更

是让人心向往之——美丽的夏威夷。但我不是游客，而是一名刚上任的中国服务

员。

"海曼，你这样可不行！"早晨 6点，我刚一站上甲板，值班经理刘易斯就冲

我喊。

"我？什么......不行？"海曼是我的英文名字。刘易斯的话让我莫名其妙，

我连一个最简单动作都还没有做，更没有说一句话啊！

"对不起，我是说你的脸。"刘易斯解释道。

"脸？"我摸了一下自己的脸，更有些不知所措。

"要不要我给你找一块镜子？"刘易斯笑着说，"别误会，不是脸没洗干净，

而是没有微笑。"

"噢！"我放松地一笑，"这个呀，很容易，我会微笑，您瞧。"说完，我做了

一个大幅度的略带夸张的微笑的表情。
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刘易斯先生也笑了，但随后他又摇摇头，说："海曼，我们要求的微笑可不

是这样的啊。它可大有学问呢。"

这时，同事们也都陆续地站到了甲板上，并被我们的谈话吸引住。其中一名

美国籍的男孩用一种不解的语气问："什么？刘易斯先生，您说海曼不会微笑吗？

噢，怎么可能呢？那么漂亮的一个女孩。"

刘易斯转过头对那个男孩说："西蒙，你会微笑吗？笑一笑让我们看看。"

西蒙说："当然了，我的微笑可是魅力十足的。不信你们瞧！"说完，西蒙就

做出了一个阳光般灿烂的微笑，整齐洁白的牙齿就像白玉一样。

我不得不承认，西蒙的微笑确实很有魅力。他的笑就像荡漾开去的冲击波似

的，迅速地传染给了在场的每一位，大家的心情都随之愉悦了起来。

刘易斯显然也很满意，他高兴地说："不错，西蒙，你笑的的确很动人。海

曼，你认为呢？"

我由衷地赞叹道："是啊。西蒙笑得好帅气噢，他的牙那么白，非常晶莹。

不过我觉得最好看的是他的眼睛，不仅脸上在笑，眼睛中都透着笑意和愉快。西

蒙，你是天才演员，还是碰上了什么高兴的事？"

西蒙仍旧保持着灿烂的笑容，对我说："海曼，你不觉得今天的阳光特别明

媚吗？你不觉得今天的空气特别新鲜吗？你不觉得刘易斯和我们这些同事都非

常可爱吗？你不觉得我们的工作是一件值得自豪的事吗？"
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这个西蒙，一说起来还滔滔不绝了："我不是演员，但从早晨一起来，我就

觉得我面对的一切都叫我非常快乐。"

这个阳光灿烂的大男孩的热情的话语似乎感动了每一个人，大家也纷纷表示

今天确实觉得心情不错。

刘易斯看上去更为高兴："是的，让我们自己先快乐起来，然后把发自内心

深处的微笑当一个重要的礼物，去赠送给你见到的每一个人吧！我的姑娘和小伙

子们，我会十分高兴地看到大家用愉快热情的心情来迎接我们即将到来的新一批

游客！请记住，我们是世界上最豪华的游轮上的员工，微笑，是我们好的礼物！

"笑吧，用你们发自内心的微笑给客人们在脸上展现一个美丽的心情。小伙

子们，对每一位客人，要笑得像五月的天空一样晴朗；姑娘们，要笑得像蒙娜丽

莎一样优雅迷人。如果我问你'嗨，今天你对客人微笑了吗？'希望你们都回答'

是的，我露出 8颗洁白整齐的牙齿，笑出了最动人的表情！'"

这个刘易斯一讲起话来就像个演说家，能鼓舞煽动起所有人的激情，在前一

段培训的日子里我就感受颇深了。不过他说的什么 8颗牙齿是什么意思？

我偷偷地问西蒙："什么 8颗牙齿？他要做牙齿检查吗？"

西蒙笑着说："这是世界上最大的零售公司沃尔玛对员工的微笑服务做出的

硬性要求，对客人微笑的时候要露出上排的 8颗牙齿才算达到合格的标准。并以

此考核员工的服务质量。"

"噢，这样的要求真有意思。"
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"另外，海曼，你知道刚才我说的'嗨，今天你对客人微笑了吗'的典故吗？

"真没看出来，刘易斯对服务有这么多的了解。

"什么典故啊？"我迫不及待地问。

"你一定知道'旅馆之王'希尔顿吧？他不但是'希尔顿酒店'的创业者，也是

一位国际酒店集团最成功的管理者。他所经营的'希尔顿酒店'生意之所以好，财

富之所以增长快，其秘诀之一，就在于每个服务人员都会展现出微笑的魅力。当

希尔顿坐专机来到某一国境内的希尔顿旅馆视察时，随时都会来到任何一位员工

的面前问：'你今天对客人微笑了吗？'如今，这句话已经成为酒店管理中的至理

名言了。"

听了刘易斯先生的话，我恍然间真的觉得微笑不是那么简单的事情了。的确，

我们作为世界最豪华游轮上的服务员，要面对来自世界各地的游客，必须经常保

持笑容，才能把我们最真挚、最良好的祝愿传递给他们。

世界上有名的大企业，都有出了名的微笑服务。比如说在麦当劳，亲切的微

笑犹如麦当劳的"注册商标"一样为人津津乐道。

顾客在麦当劳餐厅用餐，除了可以享受到美味的汉堡包、麦香鱼、炸薯条、

奶昔和其它饮料之外，还格外享受了一个免费项目——微笑，这是明确地标志在

菜单上的。

顾客来餐厅用餐，不仅重视食物的口感，更注重在店里的气氛，营造一个充

满了微笑的温暖空间，这也是在其它快餐店所看不到的。在麦当劳用餐，特别能
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感到温馨的气息。因为每一位员工是如此的具有亲和力。这让顾客深觉麦当劳不

只是一家快餐店，更是一个散播欢乐和爱的地方。

当你问服务员为什么要微笑服务时，他们会异口同声地回答："因为我们有'

微笑检查'，和'微笑比赛'。"

是的，麦当劳规定，在服务的六个基本步骤上，微笑必须贯彻始终，并使用

微笑检查和微笑比赛的方式来加以保证。

微笑检查的执行者是餐厅的中心经理，而地区督导员则是比赛的总裁判。合

格的服务员将获得一枚微笑胸章，然而在微笑比赛中获得优胜的餐厅才能把'微

笑：免费'的字样写在店堂的菜单上。"

微笑检查的目的不仅是为了提高餐厅服务员的礼貌和朝气，让服务员感到工

作岗位就是"战场"，同时也是为了提高麦当劳餐厅的形象。

记得曾经看过一篇有趣的文章，说一个学生找了一份钟点工的活，就是在麦

当劳当服务员。刚来时他还不懂什么叫微笑服务，只是从没试过从早上 8点到晚

上 10点一直微笑。他对每一个光临本店顾客微笑，对每一个员工微笑，对他的

上级微笑，对他的家人微笑......对他身边的每一个人微笑。

直到有一天，下班后已是 12点多了，他正走在回家的路上，突然一个陌生

人出现在他的面前，向他询问一个他非常熟悉的地方，他立刻咧开嘴微笑起来，

并伸出他的长臂标准而笔直地用"请"的手势指向那个方向说："这边请。"那个陌

生人一怔，但还是非常礼貌地回谢了他。
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他更加感到高兴，这是对他工作的一种肯定，一种支持！因此他又高喊了一

声："您慢走，欢迎您再次光临"，这下真的起作用了，只见那个陌生人感激的向

他挥了挥手。

经常保持微笑，让顾客始终感觉你很真诚，是非常重要的。我们可以换位想

想，如果你是顾客，难道你不希望看到一副笑脸？不希望享受热情周到的服务

吗？

一副冷冰冰的面孔只会将客人拒之于门外。更糟糕的是，它给人的印象只会

是没有礼貌、没有素养，给顾客不快乐的感觉。

我曾经和朋友去某地旅游了一次，给我记忆最深的不是那里的风景，而是那

里服务员的态度，只能两个字来形容：冷漠。而那些服务员的面孔，我也只有一

个印象：木瓜脸。

下飞机住进一家四星级宾馆就要准备吃午饭了。来到餐厅坐下后，一个长相

清秀的女服务员一脸木然地走过来问我们点什么菜，我们互相谦让着点菜，好不

容易点好了，一抬头却看到服务员那一脸的不耐烦。

在等上菜的时间里，我和朋友聊得很起劲，可当我们都聊得口干舌燥了，不

但饭菜没来，也不见服务员上茶。在我们的要求下，服务员终于上茶了，顺便又

让我们见识了一张"木瓜脸"。

吃完了饭，朋友开始找牙签，可桌上没有，只好又叫服务员拿，那服务员一

脸愠色，很不情愿地把牙签拿了过来。我们这顿饭可是看足了脸色啊！
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微笑不会成为任何事情的障碍。但更重要的是要笑得自然、清新。那么，什

么才是自然和清新的微笑呢？即心存友善，让顾客明确感受到你的诚心诚意，因

此要嘴角上扬。

服务人员发自内心的微笑是最动人的，但长时间的工作会使身体变得疲劳，

从早到晚都维持微笑不是一件容易办到的事情。

那怎样始终保持最真最甜的笑容呢？

一、打心底里喜欢自己的工作，让服务人员经常进行快乐的回忆，并努力将

自己的工作维持在最愉快的状态；

二、学会放松心情。即使在最繁忙的时段，服务人员也要尽量使自己放松，

因为这样才能使微笑开起来轻松自在。长时间的工作，当感到非常疲劳时可以抽

空去一趟洗手间，放松自己，保持微笑。

三、在工作一天后尽量保证充足的睡眠；

四、把顾客当成自己最亲的人！这样你就会愿意为他们着想，愿意为你最亲

的人奉献我们的热情和汗水了。

当顾客在任何时间都可以看到服务人员真诚、愉快的笑脸时，顾客就会从服

务人员的笑容中，体验到一种友好、融洽、和谐的欢乐气氛，让顾客深受感染而

乐在其中。

我的服务感悟：
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* 微笑不但是自信的象征，也是对客人友好的表示。在各种有关服务的行业

中，微笑会使顾客盈门，生意兴隆。

* 微笑要发自心底，自然而真诚，而且我们要让它成为一种习惯。只有把工

作当成一件快乐的事情，把客人当成最亲的人时，我们的脸上就会绽放出最美丽

的微笑。

* 最真诚地微笑，才是通向世界的最好护照，是打动人心的最好方式，是所

有人都愉快接受的礼物。

2、像对待亲人一样对待你的顾客

像对待亲人一样去对待顾客，这在美国，仅仅是工作范围内的责任和义务，是必须做到的。

而在中国，这种尽职尽责却被上升到了"学雷峰，做好事"的高度。

用爱心对待顾客真的是超乎寻常的伟大吗？而美国的服务理念认为，这是服务最基本的。

游客们在我们的笑脸相迎下，在一声声"欢迎您的到来"的热情问候下，都显

出一份很是兴奋的样子。看来，这艘豪华的游轮和我们呈现给他们的第一印象，

已经博得了客人们的初步好感。

能做到这第一步，对那些已不止一次乘坐过游轮的乘客来说，已确实不易。

这也让我再为游轮的豪华和完善的设施感到自豪的同时，也不断地提醒自己："

我一定要拿出最优质的服务来，要与如此完美的游轮相匹配"。

客人们陆续在我们的引领下进入到自己的房间，并在我们的帮助下，及时地

安置好了自己的旅行包裹等物品。
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我们的游轮在高亢地鸣了三声笛后，便开始了它的远赴美丽的夏威夷群岛的

航行。我也开始了服务生涯的第一天。

兴致勃勃的旅客们在游轮上一边欣赏着远方的海景，一边惬意地闲聊着。此

时的游轮上到处洋溢着一派温馨、浪漫、和谐的氛围。

然而，就在快要用午餐时，突然几名旅客发生了晕船现象。轻者头晕不适，

重者已经恶心呕吐了。

必须快速实施救治！我和西蒙等同事马上迅速地把他们送进了医疗室，并且

实施了和其他有晕船历史的旅客的隔离措施，以免受到晕船气氛的感染。

糟糕的是，船上的医生恰好不在，我一面让西蒙去找，一面仔细询问他们是

否吃了防止晕船的药。

他们都说吃了。这可能是他们吃的方法不正确，很可能是吃的晚了，药效没

有发挥出来。看得出，这几位是没有什么乘船经验的旅客。

更可怕的是，一位体质较弱的老妇人——波丝太太已经昏迷不醒！

我凭着培训期所学的医学知识，知道她已经昏迷有一段时间了，而和她在一

起的同伴还一直以为她在睡觉。

当时波丝太太脉搏和呼吸都很微弱，面色苍白，全身出冷汗，软弱无力，情

形非常紧急。她的同伴告诉我，波丝太太有心脏病和高血压史。可是她随身携带

的自备药全部混合在一起，而且没有说明书。怎么办？

PDF 文件使用 "pdfFactory Pro" 试用版本创建 www.fineprint.cn

9

http://www.fineprint.cn
http://www.fineprint.cn


我当即决定采取自己的抢救方案：

1、先为波丝太太供氧；

2、马上服用船上急救药箱里配备的速效药品；

3、在医生没到之前，决不离开她；

4、马上和主管刘易斯先生取得联系......

5分钟过后，波丝太太的血压回升，脉搏恢复正常。

我长长地舒了口气，脸上欣慰地笑了。

波丝太太的同伴和她本人很感激地向我道谢。

"谢谢。这是我应该做的，因为这里的每一位旅客，都是我的亲人。"我说，

"不过，现在我想向你们详细讲解一下正确服用防晕船药的方法，以及一些怎样

避免晕船的常识。"

波丝太太在听了我的讲述后，很激动地说："谢谢你能告诉我这些。我从来

都不知道要怎样避免晕船的发生，因此我很少出门。谢谢你。"

我笑着说："没关系的，波丝太太。以后您就再也不用担心您的健康会在游

轮上出现问题了，因为我们游轮上的服务员会很细心地提醒和照顾您的，您就像

在家里一样安全，而我们就是您的亲人。"
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波丝太太很感动，她紧紧地拉着我的手说："小姐，你们这艘游轮真是世界

上最好的游轮，你也是我见到的最漂亮的、最好的服务员！"

事后，刘易斯先生高度称赞了我，他说我救助的措施非常及时、得法："海

曼，干得好！在游轮中，我们的服务员是有着多重身份的。当我们面对普通旅客

时，我们就是态度热忱、服务周到的服务员；当我们面对无人陪伴的孩子时，我

们就是亲切的保育员；当我们面对生病的旅客时，我们就要担当起医护人员的角

色。"

刘易斯先生的表扬让我有些不好意思了，要知道在参加刘易斯先生的服务培

训前，我可鲁莽粗心得像一个傻小子，那时对自己贸然闯进美国的服务业，还真

有些忐忑不安呢。

现在想想，自己也确实和以前大不一样了：文雅而不失热情、细心而不乏爽

朗。对此，我真要特别感谢美国的服务理念。他们的许多东西确实和国内有着很

大的不同。

在美国当一名服务员很难。要知道，美国是一个崇尚服务的国家，所有的服

务行业都要经过严格的专业培训，每个服务员都不但要有极强的服务意识，还要

创造性地把这种意识落实到具体的行动上，这可不是什么简单的事情，而是要实

实在在的让上帝满意才行。

而这些，都必须是在热爱自己的工作，热爱自己的顾客，把顾客像亲人一样

看待的前提下，才能做到的。
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当时，我也是因为想到：游轮上的旅客都是离家在外的，虽然他们会享受着

沿途的旖旎风光，会接受大自然的洗礼，但也要承受旅途的劳累，远离亲人的惆

怅......

如果每一位服务员都像对待亲人一样去对待他们，就一定会给他们的旅途带

来更多的轻松和愉快。而且我们服务人员也只有像对待亲人一样去对待每一位旅

客，才对得起这份工作，对得起旅客对我们的信任！

记得有个笑话说，文革时，人们去商店买东西，往往遇到态度冷漠的服务员，

顾客问："你不是说'为人民服务'吗？怎么态度这么差？"服务员回答："谁知道

你是不是人民？"

在那个充满了阶级斗争的年代，人们之间总是保持着高度的警惕，任何人都

可能被当作"阶级敌人"。况且计划经济下，没有竞争生存的危机，服务人员根本

不重视顾客，顾客连"人民"都做不成，还做什么"上帝"！

现在时代虽然不同了，各方面都有了翻天覆地的变化，然而很多服务人员对

顾客却依然还是那么冷漠。这种态度似乎在骨子里扎了根，犹如传统一般沿袭了

下来。

我曾经看过这样一篇报道，说一位来沪探亲的浙江旅客欲搭乘当天 17时 27

分的 K827次（上海南站至杭州）火车回杭州，由于人生地不熟，他错将上海南

站当成了铁路上海站，而在上海站他两次向北出口处一名女服务员求证时，对方

都冷漠地回答"对"。
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等他发现错误时，离发车时间只有半个小时了。携妻带儿又拎着大包小包的

旅客非常气愤，所幸及时打了一辆出租汽车。出租汽车司机了解情况后，一面安

慰他们，一面紧追慢赶，最终在 17时 27分将客人送到了上海南站。

到目的地后，见旅客身边无零钱，出租车司机二话不说，催着旅客赶车要紧。

怀着一片感激之情，旅客记下了这辆出租车的车号，并于第二天给上海市市长写

了一封信，叙述了他一天中经历的两种不同心境。

同是上海的"窗口"，却折射出不同的服务水准。市长收到信后非常感慨，当

即给上海铁路局局长和市交通局局长作了批示，对铁路要求"加强教育举一反三

"，对这位"急顾客所急"的出租车司机，要求市交通局局长代他表示真诚的谢意。

几天后，受上海市市长的委托，市城市交通管理局局长赶到出租汽车公司，

向这名司机敬一个礼，道一声谢的同时，送上 1000元奖金。

而且，铁路方面在接到批示后，已迅速对当事人做出处理，上海站党政领导

也亲自赶到杭州上门向旅客表示了歉意。

透过这件事，人们在为上海有这样的好司机而感到高兴的同时，也应该看到

许多行业的服务部门在服务质量上和发达国外相比还有相当大差距。

这名司机只所以能得到市长的奖励，是因为他的服务在很多人眼中无疑于"

雷峰"般的好人好事，而超越了一个为人提供服务的司机的行为。

而事实上呢？其实这位司机正是从一个拿顾客当亲人的角度出发，急顾客之

所急，才能做出如此让人感动的事。
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而大多数的服务人员并没有从心底，从根本上去重视顾客，尊重顾客，甚至

没有从心底去重视和尊重自己的工作。

如果说这些人都没有爱心，也不对，中国是幅员辽阔，同时也多灾多难的国

家。每年的洪涝灾害都会在很多地方发生。

当某地发生一些天灾人祸的时候，在社会的呼吁、媒体的倡议之下，人们总

会毫不吝惜地大把大把地把自己辛辛苦苦赚来的血汗钱，无偿奉送给远在千里以

外的素不相识的陌生灾民。这时，整个社会都被爱心包围。

拥有爱心是一件美好的事情。当你所资助的孩子给你寄来优异的成绩单的时

候，当你无偿献出的鲜血挽救了他人宝贵生命的时候，当你将迷失方向的老人送

回家的时候，当你为中国队冲出亚洲而振臂高呼而泪流满面的时候，当你"路见

不平一声吼"的时候......你的爱心在动人心魄地闪光。

可是，中国人的爱心似乎更像火山，偶尔爆发的时候，灼热的岩浆迅速蔓延

大地，可大多数的时候，则像著名的维苏威火山一样在休眠。

人们都爱说爱心就是一盏灯，照亮了别人的同时，也照亮了自己。可是我们

的这盏灯，却不是一盏长明灯，而是时亮时不亮的间歇灯。

爱心，从大处讲，是爱集体、爱国家、爱人类、爱这个世界；从小处说是爱

父母、爱亲人、爱他人。

作为服务人员，我们的工作就是帮助别人，为别人提供服务，那我们的爱心

不正应该在工作中点点滴滴的小事上体现吗？
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