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□本报记者 孙艳 文/摄

对于餐饮行业的员工来说，
每天都要面对来自四面八方的
顾客 ， 他们的口味不同 ， 对于
服务员的要求也不同 。 为了可
以提供给顾客优质的服务 ， 很
多企业都会通过培训让员工快
速提高技能 。 对此 ， 聚德华天
控股有限公司北京聚德烤肉宛
饭庄的副经理何维维很有体会。

记者： 您认为一个合格的餐
饮行业的服务人员 ， 应该具备
哪些素质？

何维维： 一个合格的餐饮行
业的服务人员在日常的服务工
作中 ， 应该做到在与客人沟通
的时候 ， 抓住顾客的心理 ， 做
到眼观六路 、 细心揣摩 ， 满足
客人的要求 ， 适时的为顾客推
荐适合其口味的菜肴 。 要面带
微笑 ， 能用丰富 、 完美的语言
迎合客人的情绪。

点评： 做任何一个职业， 要
想做好都不是一件容易的事 。
对于服务员这个岗位来说 ， 也
一样 ， 要想做的出色 ， 就要做
到最基本的素质 ， 只有打下坚
固的基础 ， 事业这座大厦才会
屹立不倒。

记者： 在对员工的培训中，
您有哪些方法？

何维维： 多年来， 我们一直
对于员工的培训很重视 ， 内容
也很丰富 。 拿今年的培训内容
来说 ， 每个月都要进行两次培
训 ， 通过培训使员工熟练掌握
餐厅服务的基本技能和程序 ，
提高语言表达能力和实际工作
的应变能力及心理素质 ， 能够
把所学到的知识灵活运用到实
际工作中去 。 培训的内容也很
丰富 ， 有托盘的使用方法 、 折
口布花 、 中餐摆台等十项 。 我
们的培训包括技术培训 ， 也包
括业务知识培训。

培训和考核结束后， 会由主
管经理给各部门负责人开小组
会议 ， 总结重点 ， 再监督运用
到工作中 。 对于新员工 ， 我们
也有特殊的培训方法 ， 比如 ，
在班前会上表示对新员工的欢
迎 ， 安排新员工对单位进行一
次参观 ， 告诉他们一些注意事
项， 并会派专人带领。

点评： 培训在有些人听来 ，
会与 “枯燥” 这个词划上等号。
而听过何维维的介绍后 ， 你会
发现这些培训内容很实际 ， 也
具有很强的操作性 ， 特别是对
于新员工来说 ， 更有用 ， 成为
快速进入职场的敲门砖。

【边聊边论】

被访人：何维维 记者：盛丽

桑伟业：今年6月，我老乡王
先生从招商广告上看到一家正装
修的菜市场有摊位出租的消息，
他便找到对方商谈， 菜市场同意
让他租摊位做炸鸡生意， 双方当
场签订了合同， 王先生向菜市场
交了5000元定金， 菜市场向其出
具一张写着 “今收到摊位定金伍
仟元整”的收据。双方约定该摊位

的租赁期为一年， 月租金为1200
元。

9月底， 菜市场通知大家开
业， 王先生以菜市场未按约定在
一个月内开业为由， 拒绝继续履
行合同， 并要求菜市场退还5000
元定金。请问：王先生能把5000元
定金要回来吗？

时代：《中华人民共和国担保

法》第91条规定，定金的数额由当
事人约定， 但不得超过主合同标
的额的20％。 从您介绍的情况来
看， 您老乡王先生与菜市场约定
的摊位月租金为1200元， 一年租
金就是14400元，所以其主合同标
的额应为一年的租金即14400元。

当事人约定以交付定金作为
订立主合同担保的， 对于定金数

额的约定不得超过主合同标的额
的20%。 当一方要求交纳的定金
数额超过主合同标的额的 20%
的， 对于超过20%的部分另一方
可以拒绝支付。所以，王先生如果
拒绝履行合同， 可与菜市场进行
友好协商， 若协商不成起诉到法
院 ， 他只能得到主合同标的额
20％的部分即2120元。

提问者 桑伟业 回答者 时代

■有问必答

提问： 本报读者 桑伟业
回答： 丰台区人民检察院 时代

□本报记者 王香阑

交出去的摊位定金
还能要回来吗？

什么样的日常培训
更能让餐饮业员工接受？
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看素质建设工程与文物局职工
碰撞出了怎样的火花？

职工大讲堂、 职工竞赛、 职
工文体俱乐部活动计划……近年
来， 北京市文物局积极推进职工
素质建设工程， 每年都会制定出
全年的活动方案。 去年， 全年计
划开展职工素质教育工作340项，
完成415项， 比计划项目超出75
项 ， 职工受教育面达到 100% 。
下面就请该局局工会相关负责人
聊聊他们的经验。

职工全部参加素质
教育学习

田淑芳 ： 2011年5月 ， 市总
下发了关于 《首都职工素质建设
工程五年规划 （2011-2015）》 的
通知。 围绕市总的全市大规划，
市文物局工会也制定了全局的大
规划 ， 针对局系统 1364名职工
中， 部分职工学历层次不高， 新
招用的年轻同志较多及职工培训
未形成合力的实际， 并结合市文
物局机关及局属单位实际， 每年
都会制定一个 《北京市文物局职
工素质建设工程方案》， 并按照
这个方案逐步实施计划。

市文物局还专门就素质教育
工程提出了工作目标。 局工会通
过研究、 完善、 制定市文物局机
关及局属各单位职工素质建设的
机制和制度， 研究、 探索、 实施
职工素质建设工程的有效途径和
方法， 有针对性地开展职工素质
教育活动， 确保局机关及局属单
位全体职工， 每年参加继续教育

学习不少于72学时， 确保职工参
加岗位教育和培训、 竞赛等活动
人数 ， 每年不少于 80% 。 通过
3—5年的努力， 使市文物局系统
职工队伍素质有了较大提升。

知识竞赛读本演变
为新员工入职手册

张德华： 本月初， 作为今年
素质教育的一项重点内容， “学
文博、 知文博、 做合格文博人”
知识竞赛在孔庙国子监博物馆举
行， 这次的知识竞赛自今年4月
启动历时7个多月， 为全局上下、
系统单位提供了一次集中交流、
相互学习的机会。

这个知识竞赛最大的特色就
是从前期筹备到竞赛， 都由职工
来直接参与。 在竞赛题目征集阶
段， 请局属各单位职工来出题，
为大家编撰出了 《北京市文物局
职工素质教育文博基础常识读
本》。

别看都是文博人， 但由于工
作单位不同、 工作内容不同， 虽
说都是基层常识知识， 但大部分
职工都不能全面掌握。 据很多多
年从事文博工作的职工反映， 不
学不知道， 一学吓一跳， 翻开读
本一看， 原来还有很多知识自己
是不曾了解的。 现在， 这个读本
还成了新员工入职的工作手册。

三年来， 市文物局工会组织
了多种多样的知识竞赛。 知识竞
赛并不是以竞赛为目的， 而是希

望通过全员参与、 全员学习， 以
促进职工整体素质的提升， 而且
还促进了局属单位间的互通交
流。

以前这些博物馆都是各忙各
的， 职工之间很少有合作或者沟
通。 通过这些竞赛活动的开展，
各馆之间有了交流， 不认识的同
事有了共同语言， 知识竞赛的作
用不仅仅是提高职工文化素质，
更是搭建了全局职工交流、 学习
的平台。

利用有限资源办起
11家职工俱乐部

韩战明： 今年5月份 ， 市文
物局一个局属工会， 一口气成立
了11家职工俱乐部， 服务全系统
千余名职工， 这得需要多少人力
才能组织如此大规模 、 如此频
繁、 如此丰富的职工活动？ 对于
只有三两个工会专职工作者的单
位来说， 很难想象工会活动能做
到这样， 而文物局就做到了， 而
且让职工佩服、 叫好。

局工会的人手有限， 但局属
单位有人、 有力、 有资源。 通过
整合局属基层工会文体资源， 结
合各家博物馆的特色， 局工会牵
头、 基层工会承办的11家俱乐部
就这样成立了。

北京艺术博物馆承担的摄影
俱乐部， 正是因为该馆本身对自
有员工摄影技术的重视， 所以承
担了为全局职工提高摄影技能的

服务 。 自成立以来 ， 月月有活
动， 是11个俱乐部当中， 职工参
与度非常高的一个。

俱乐部不但从摄影家协会请
来专业老师进行授课， 还经常组
织学员去采风 ， 拍文物 、 拍古
建 ， 每次活动学员们收获都很
大。 而且， 这其中， 学员们还互
相提高了文物保护意识、 环境保
护意识。 小小的摄影俱乐部， 不
但提高了职工的技能素质， 还体
现出了多方面的素养。

摄影俱乐部开展活动以来 ，
学员们的摄影水平提高了不少。
对于北京艺术博物馆自有员工来
说 ， 他们的组织能力 、 服务能
力， 团队精神也都提高了。

张辉： 市文物局每年制定的
方案里， 安全教育活动也是比较
偏重的一项。

正阳门是市文物局所属文保
单位中， 地理位置最中心， 从安
全形势上讲， 也是压力最大的一
个 。 每天要有两千人左右的观
众， 全年有十几万观众参观， 外
宾数量占据很大比例。 由于自有
维稳力量有限， 因此需要全体职
工都要掌握安全防范技能。

开展职工素质教育以来， 我
们不但积极参与局里组织的安全
知识竞赛、 安全知识讲堂、 消防
演习， 维稳演练等， 正阳门自己
也会不定期开展安全活动， 职工
的安全意识明显提高。 在每次参
加局里安全方面的活动比赛时，
正阳门的成绩总是名列前茅。


