
陈女士有一份让朋友们羡慕的兼职
工作，从表面上看，她的工作就是吃吃
喝喝逛逛街。

上个星期六，陈女士完成了一项工
作任务——到某家中餐厅用餐。预约很
顺利，挂掉电话 8 分钟后，她收到了餐
厅发来的预约确定短信。星期六晚上，
陈女士准时到了，她坐下后习惯性地用
手指拭了一下桌面，环顾起周围的服务
员来。陈女士实在算不上一个讨人喜欢
的客人，她点菜用了 10 多分钟，菜谱有
部分价格改动了，字迹不清，她用手机
偷偷拍了下来。唤来服务员，陈女士每
道菜都要问问原料问问做法甚至问问功
能，问了半天只点了几个小菜还不要饮
料。服务员有点不太高兴，看见她半满
的骨碟和空杯也当没看见。陈女士好像

也不是特别介意，吃完饭结了账，拿发
票打包走人。

陈女士是众多“神秘顾客”中的一
员，她的工作远没有结束。

走出店面 10 米，陈女士掏出一份表
格，足足有 4 页，近 70 个问题。第一组
问题比较少，分别是“订餐服务员的普
通话是否标准”，“订餐服务员的服务是
否高效”，“是否在 5 分钟内发送订餐确
认短信”；第二组问题是服务员的专业程
度及服务态度，包括服务员的发型着装
和仪表，拉椅接物的服务热情、介绍菜
品的专业程度等；第三组问题与上菜有
关；第四组问题针对的是餐厅环境，最
后是对菜品的点评。陈女士迅速果断地
逐一打分，并在备注项里详细说明了现
场情况，给出了自己的修改方案，针对
个别服务员的问题，她还细心写上他们
胸牌上的工号。

当陈女士完成了这一切，她想起了
上小学时悄悄向老师告状的班长。作为

“神秘顾客”，她总是要“悄悄告状”。
“神秘顾客”既是一种职业身份，也是一
种调查方式。业内普遍认可，它是由通
过严格培训的调查员，在规定或指定的
时间里扮成顾客，对事先设计的一系列
问题逐一进行评估或评定的一种商业调
查方式。这些经过严格培训的调查员，
就是“神秘顾客”了。

关于“神秘顾客”的诞生，业内比
较 常 见 的 说 法 是 ，“Mystery Shop-
ping”（神秘购物神秘顾客检测） 一词由
20 世纪 40 年代由 Wilmark 创造，这一
检测方式最早出现在国外银行与零售
业，用来防止员工偷窃行为。作为一种
专业的调查方式，传入中国并不太久，
但是国内业界人士也经常笑称“神秘顾
客”在中国早有雏形，例如大家熟悉的

“微服私访”的康熙就是其中的一员。
中国专业的“神秘顾客”调研方法

最早由一些跨国公司引进，例如肯德
基、麦当劳、诺基亚、飞利浦，它们拥
有大量的连锁分部，希望依靠“神秘顾
客”反馈连锁分部的真实情况，确保各
连锁分部有效执行公司的规定。

2003 年，美孚、壳牌等世界石油巨
头进入中国市场，国内油企感受到了威
胁，中油 BP 广东石油有限公司作为国内
成品油零售市场首家合资公司成立后，
也将“神秘顾客”检测引入对加油站服
务的测评，以期提升服务质量。但那时

“神秘顾客”在中国还处于发展初期，并
没有被大家广泛接受。

2006 年，麦当劳在天涯社区上海城
市论坛发出帖子，招募兼职“神秘顾
客”，旨在从普通顾客的角度来考核麦当
劳餐厅的食品品质、清洁度及服务素质
的整体表现。据某网站做的网民调查，

超过 40%的网民认为麦当劳不该用“神
秘顾客”方式“监视”自己的员工，一
些企业人士也通过媒体表达了自己的意
见，认为“神秘顾客”不适合中国文化。

七八年过去了，“神秘顾客”已经度
过了它的开拓期，近年在中国得到了广
泛的运用，许多调研公司都开展了相应
的 业 务 ， 其 中 不 少 公 司 多 次 为 电 信 、
IT、汽车、银行、医院、零售、餐饮等
行业提供过服务。甚至有报告说，部分
地方政府也引入了“神秘顾客”，用以监
测公共服务的质量。

如今，中国的“神秘顾客”越来越
平民化，不仅有一大批专业的调查者，
还出现了许多兼职者，从这个角度来
说，“神秘顾客”已经不再那么神秘了。
近日，一家以烤鱼为主题的餐饮企业通
过某美食网站招募 30 名“神秘顾客”，
每位提供 300 元活动经费，短短一周时
间，报名人数已经超过 2300人。

在神秘顾客越来越平民化的同时，
也有不少专业公司提出了担忧：“神秘
顾客”不同于一般性调查的访问员，更
不同于普通顾客，他们需要了解相关业
务知识，有一定的心理素质及沟通能
力，还需要有敏锐的捕捉能力和良好的
记忆力。“神秘顾客”行业的发展不仅
需要大家广泛参与，也需要专业性的规
范与引导。

“ 神 秘 顾 客”不 再 神 秘
□ 何 悦

经常有人问我，“在哪里生活好？”
对于这个问题，我还真的没有认真思考过，也

没有确切的答案。
上世纪 80 年代初期，我来川北广旺矿区拣银

岩煤矿工作几年后，被调到局《广旺矿工报》担任
副刊编辑。报社驻地在县城，各方面条件比煤矿
好多了。我家到办公室有 3 公里路程，每天骑着
自行车沿着滨河路，一边欣赏路边的花草树木，一
边看着东河水潮涨潮落，10 来分钟就到办公楼
了，那种感觉真的好极了。

在这个被誉为“红军城”的地方生活了 10 多
年后，由于企业发展需要，集团公司总部搬迁到市
里，我们一家人因此又住进了市区。我的新家在
市区新城，住房前后有利州大道、苴国大道和滨河
大道，距远近闻名的南河湿地公园 1000 米左右，
真可谓最佳人居环境。随着企业发展和人们的观
念转变，我周围的同事和朋友们都在绵阳市、成都
市买房子了，他们说那些地方的生活环境好，有的
还动员我也去这些地方买房子。我没有动心，其
原因一则是我没有经济实力，二则是我对“那些地
方的生活环境好”心里没有底。

在市区住了几年后，工作、生活也趋于平稳。
去年中秋、国庆长假，我决定回我原来工作的煤矿
去看看。

过去的老矿坑早已关闭了。如今绝大部分的
人或搬到县城、镇上去住，或回老家生活了。在老
井口，我遇见了当年我们一个“战壕”的师傅。因
为矿井是政策性关闭破产，师傅享受国家政策 10
多年前就退休了。老朋友相见分外亲热，师傅盛
情邀请我去他家里坐一坐。老人的家就在井口旁
边的山坡上，一间 10 平方米的卧室，一间 8 平方
米厨房，房前院坝里栽满了花花草草。

一见老熟人来了，师傅的老伴笑嘻嘻地端出
核桃、花生、苹果，“来，尝一尝，这些都是我们自己
种的”。

我一边品尝着他们的劳动果实，一边问道，
“你们儿子在哪里工作？”

“大学毕业后，现在成都工作。”
“儿子安家了吗？”
“儿子前年结婚了，小两口在成都按揭了一套

房子。”
“你们没有打算去大城市生活？”
一听这话，师傅的老伴就开始抱怨了，“到成

都住了两天他就要回来，他说城里人多车多太吵
人，住楼房上下不方便。”

师傅微笑着给我削水果，不和老伴争辩。“不
去大城市就算了，儿子在镇上给我们买的新房子，
他也不去住，租给别人了。”她越说越生气。

师傅依然微笑着不争辩。见我有些迷茫，他
拉着我的手就往外走。来到老井口，只见原来废
弃的井口车场，生长着一行行树木、花草和一块块
绿油油的蔬菜。

“这些都是我一锄一锄开垦出来的，既锻炼了
身体，又能吃上绿色环保的蔬菜。”师傅一边说一
边把我带到井口旁，“我在这个井口进进出出 30
多年，感情深着呢！”

我知道师傅不愿离开矿井的原因，我也懂得
了一个简单的道理：其实，一个人只要把情感融入
脚下这片土地，心中装着铭刻生命印记的地方，在
哪里生活都一样。

何处是家
□ 杜华赋

何处是家
□ 杜华赋

好像是一夜之间，二维码就在我们的
生活中遍地开花了：超市商品，电脑网
页，电视节目，品牌宣传单⋯⋯黑白相间
的小方块触目可及。

初见二维码，我对它一无所知。尽管
人到中年，我在衣着上喜欢亦步亦趋地赶
时尚，不了解二维码，感觉自己好像比

“时尚先锋”们差了一大截儿。上网查了
二维码的操作和用途，我立马给手机安装
了扫描二维码的软件，跻身“扫码族”。

去超市想买个榨汁机，标价为 118 元
的榨汁机上贴有二维码。我拿出手机对着
二维码一扫，几秒钟的工夫，屏幕上就显
示出了商品厂家、产地等信息，还有该商
品在淘宝、京东等网上商城和周边商店的
售价，一番比较，我当即决定选择能省
40元左右的网购。

买食品的时候，我喜欢挑选贴有二维
码的食品。拿出手机对着包装纸二维码扫
描，从价格、原产地到包装、运输等各种
信息都一目了然。二维码相当于食品“名
片”，扫描二维码就像给自己装上了千里
眼，把食品的信息了解清楚了，购买、食
用也就放心了。

千里之外的网友过生日，我买了一款
哈根达斯的蛋糕送她。网友只要凭着二维
码提货券就能去任意一个专卖店提取蛋
糕。小小的二维码，使无法快递的礼物也
能送给远方的朋友，开创了一种新的送礼
模式。

渐渐地，“逢码必扫”成了我的习
惯：购物扫一扫，吃饭扫一扫，看电影扫
一扫，就是在路边摊买一本书，我也要拿
出手机扫一扫⋯⋯遇到“同行中人”，我
喜欢戏谑一句：“今天你扫了吗？”

常在河边走，哪有不湿鞋。我乐滋滋
地“逢码必扫”，一不小心就中枪了。在
网上浏览打折商品时，看到有一家店铺推
出扫描二维码就能获得 5 折优惠劵的活
动。扫一扫就能打五折，这样的好事儿我
哪能错过。拿出手机扫描二维码，手机上
提示要安装一款软件，我习惯性点了“确
定”后，发现并没有所谓的优惠劵。接着
我发现手机停机了，缴费时查话费清单，
发现话费被扣完不说，还欠了 10 多元。
突然间一笔电话费不翼而飞，将手机拿去
售后检查，结果发现手机“中毒”了，而
病毒的来源竟是网上店铺的那个二维码。
吃一堑长一智，以后“扫”之前，一定要
谨慎些才好。

跻身“扫码族”，让我站在了时尚潮
流的前线，也给我带来了无与伦比的购物
体验！

重庆人吃饭离不开泡菜。不论是
条件简陋的“苍蝇”馆，热气腾腾的火
锅店，还是金碧辉煌的大饭店，一顿饭
吃到尾声，总能听到有人吆喝，“小妹
儿，上米饭、泡菜！”似乎只有这些腌制
的萝卜、白菜、仔姜，才能为这顿饭画
上一个完美的句号。很多人会因为某
家餐厅美味的泡菜而频繁光顾。但
是，对于重庆人来说，最好吃的泡菜还
是自己家里的那一坛。

几乎在每一户重庆人的家里，在
某个阴凉的角落，都有一个粗陶的或
者玻璃的坛子，大圆肚子，宽沿儿，戴
着顶“平帽子”。这就是传说中的泡菜
坛子了。能否做一坛酸咸适度、脆生

生、辣丝丝的泡菜，几乎是检验这家的
家庭主妇是否合格的标志之一。

而吃过泡菜的人，恐怕都忘不了
它那独特而醇厚的味道。这种味道，
往往来自家的传承。比如我家的泡
菜，就是妈妈结婚时外婆从自家的泡
菜坛子里盛出汤汁，又摸出几个酸萝
卜做引子，才调出那一坛子泡菜汤。
它可算是我妈妈的嫁妆了。据说外婆
的泡菜也传自她的妈妈，可谓“传家
宝”啊。

我家的泡菜坛子跟着我们多次搬
家，从未落下。每到新家，妈妈总会在
厨房给它留出一个位置。记忆里，妈
妈总是隔三差五就往里放一些蔬菜，
换掉坛沿儿上的水，再仔细地盖上盖
子。过个两三天，我就有酸香的泡菜
吃啦。加点香油，米饭就着泡菜，能吃
上一大碗。

上学时，寒暑假回家，我可以一天
三顿吃泡仔姜就白粥，吃到菜市场卖
仔姜的摊贩都认识妈妈了。工作之
后，我安家在北京，离重庆千里之遥。
来去匆匆，泡菜汤这样气味浓郁的液
体无法随身带上飞机，我也不会用老
泡菜做引子。所以，很多时候，我只能
在川菜馆点上一份泡菜，然后默默地
在心里怀念家里的味道。

今年年初，妈妈过来看新生的外
孙女。打开一箱一箱托运的土特产，
在我爱吃的豆腐干、牛肉干、橙子、土

鸡之间，妈妈翻出了两个拳头大小的
红疙瘩，还有一瓶用塑料袋裹得密密
实 实 的 粉 红 色 液 体 。“ 酸 萝 卜 、泡 菜
汤！”我实在太惊喜了。

接下来的几天，妈妈在我眼里简
直就像个魔术师。她从家附近的早市
上买回了一个玻璃泡菜坛子，而在此
之前，我一直以为北京是没有这种物
件卖的。妈妈先拿开水把坛子洗过，
晾干。煮上一大锅花椒、大料、香叶
水，放上盐、冰糖、白酒，晾凉了倒进坛
子里。然后把泡萝卜放进坛底，再倒
入她带来的泡菜汤，又放进事先洗净
晾干的萝卜、豇豆、辣椒等，最后在坛
沿儿里加满水，盖上盖子。我怀着忐
忑又欣喜的心情等了一个星期，妈妈
终于发话了，“可以吃了”。那天的晚
餐，一盘肉末酸豆角成为主角。碗筷
交错间，我好像又回到了小时候的餐
桌上。

女儿满月后，妈妈回重庆了，留下
这坛酸不拉叽、散发着浓郁气味的泡
菜。它在我家厨房的储物架上安静地
待着，悄悄地讲述着妈妈从未对我明
说的爱，又似乎在说，看，这是一个重
庆妹儿的家哦！

哪里有家，哪里就有泡菜
□ 佘 颖

跻身“扫码族”

□ 李群学

岳母祠位于庐山脚下九江县县郊一
个叫株岭的山上。初探岳母祠颇费了一
番周折，出县城 3 公里，便是乡下的景象
了 。 我 东 找 西 寻 ，还 不 时 向 路 人 多 方 打
听，才在路边看见一块岳母祠的指示牌。
顺着所指方向，走尽水泥路面，眼前便呈
现一座白墙黛瓦的建筑来。我心想，这一
定就是岳母祠了。走进一看，果然如此。
飞檐斗拱的正厅上方，有“岳母祠”牌匾高
悬在上，墙的右侧，有“精忠报国”几个斗

大的字。岳母祠四周青松翠柏，倒也映衬
得幽静而清雅。

步入岳母祠内，里面果然绿色葱茏，
回廊曲径间的建筑内，厚厚的青砖，斑驳
的廊柱，仿佛是在述说着什么。正厅里有
岳母的塑像及岳母刺字的画像，当年岳母
跟随着岳家军南征北战，驻守军营，她虽
然不能披盔甲、跨战马奔赴前线，痛击敌
人，但她教育自己的儿子以家国的命运为
重，不忘精忠报国。她高风亮节的民族气
节，一直被后人褒奖和颂扬，成为为人母
亲的典范。

南宋绍兴六年（公元 1136 年），岳飞再
次率军北伐，岳家军长驱直入，一路攻城略
地，一直打到洛阳附近，取得了辉煌胜利，
可谓是所向披靡。就在岳飞调军鄂州之
际，不料老母病故军中。北望故乡汤阴，千
山阻隔，万水迢迢。想到母亲生前的遗愿，
要乘胜追击，尽快收复失地，母亲的遗骸也

就难以魂归故里，只有收复中原，驱逐鞑
虏，广袤的华夏大地随处都是母亲安息之
处；想到早年岳家军屯兵庐山脚下的时候，
随军的母亲十分喜欢那里优美的风景，岳
飞遂上书朝廷，将母亲的遗骸埋葬在庐山
脚下，让母亲的忠魂与生前喜爱的庐山并
存。不久，此事获得宋高宗准奏，赐葬庐
山，埋于株岭。

岳母墓坐落在株岭东北端的“卧虎
舐尾”处。墓石用湖广石块砌成，圆形
拱顶，坐东南朝西北，正中框架式的墓
碑上刻着“宋岳忠武王母姚太夫人墓”。
墓 前 有 拜 台 和 石 祭 器 。 墓 前 ， 香 烛 陈
旧，落叶层叠。石阶上也是粗狂刀砺的
样 子 ， 显 然 ， 这 是 游 人 不 多 的 缘 故 了。
登揽叠翠亭，放眼望去，近处，列车飞
驰，金黄的油菜花恰是一幅油画，把沙
河映衬得婀娜多姿；远处，匡庐叠翠，巍峨
耸立，好似巨型的屏障一般。

和这里看守的工作人员攀谈起来，他
说，这里除了近处学校里组织学生前来拜
祭外，很少有外地人前来，究其缘由，岳母
刺字的传奇故事妇孺皆知，但知道岳母的
墓葬地，却鲜有人知晓。相对于杭州西湖
湖畔的熙熙攘攘，游人如织的岳飞墓，这里
就显得越发的冷落和寂寞了。

脚踏着寂寥的落叶，风吹过，云飘过，
青山无语，绿树无声，寂寞的岳母祠，日月
交辉，风雨同在。

寂 寞 岳 母 祠
□ 江初昕

“神秘顾客”是由经过严

格培训的调查员，在规定或

指定的时间里扮演成顾客，

对事先设计的一系列问题逐

一进行评估或评定的一种商

业调查方式。

对于重庆人来说，最

好吃的泡菜还是自己家

里的那一坛。

相 对 于 游 人 如 织 的 杭

州岳飞庙，位于江西九江县

郊的岳母祠则显得过分寂

寞了。

一个人只要把情感融入

脚下这片土地，心中装着铭

刻生命印记的地方，在哪里

生活都一样。


