
奖章背后的故事

手把手指导新人开展工会工作
爱慕集团工会顾问刘武元

□本报记者 刘欣欣 文／摄

□本报记者 盛丽 文/摄
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■善于观察， 顾客的一个眼神她都能心领神会
■刻苦学习， 她常查找相关资料熟悉菜品特点
■培训下属， 她结合工作经验亲自出题考员工
■为了解顾客想法， 她要求每月至少收集30张意见卡
■她就是北京聚德烤肉宛饭庄的副经理、 首都劳动奖章获得者———

何维维
2001年何维维从学校毕业 ，

“我在学校学的是服务管理， 包
括前厅 、 客房等等专业知识 。”
毕业的季节， 同学们都在忙着找
工作， 但性格中有股子韧劲儿的
何维维却另辟蹊径， 忙着大专方
面的学习。 学习结束后， 何维维
便做起了服务员。

如今， 她凭着自己的努力 ，
已从一名服务员成长为聚德华天
控股有限公司北京聚德烤肉宛饭
庄的副经理。 用娴熟的技能， 让
顾客得到满意的服务， 也用实际
行动， 带领着员工不断提升业务
素质。

勤于学习
常查资料熟悉菜品特点

如今， 何维维在工作中已经
积累了丰富的经验， 老顾客都会
亲切的称呼她为 “何儿”。 不仅
如此， 她也逐渐掌握着不同顾客
的口味特点， 顾客的一个眼神、
一个动作她都能心领神会。 “其
实刚工作时， 我也有过不适应的
阶段。”

刚来到服务员岗位时， 何维
维要完成的工作内容看似简单，
其实很考验一个新人的能力 。
“每天要穿着旗袍和高跟鞋， 一
站就是8个小时。” 虽然在学校也
穿过这样的工作服， 但这样长时
间的站立经历对于何维维来说的
确是个考验。

在服务员岗位上仅仅过了一
个星期 ， 何维维就有些吃不消
了。 “我那时还要负责打扫卫生
间， 真的很不适应。” 尽管心中
有些抱怨， 但看着老师傅们也都
在努力去做， 何维维还是咬着牙
坚持着。

除去体力上的不适应， 专业
技能上的转变也让何维维很是困
惑。 在师傅的要求下， 何维维准
备完成第一次餐桌摆台。 “在学
校我们学习过摆台的要求， 但第
一次实践却很受打击。 老师傅虽
然夸我摆的很不错， 但也指出了
缺点， 她说上班和学校不一样，
步骤不用很复杂， 要根据实际需
要来变换。”

在学校时， 何维维曾经无数
次憧憬着自己的工作场景。 “在
五星级酒店优雅的工作着。” 何
维维说， “但现实和我的想象太

不一样了。” 怎么办？ 何维维陷
入深深的思考中。 “不是要企业
适应你 ， 而是你要学着适应企
业。” 领导的一句话， 让她顿时
清醒。

调整心态， 何维维开始努力
适应着工作的节奏。 对于服务员
来说， 熟悉菜谱上的每一道菜是
必备的业务技能。 “我们店所有
菜品加起来有百余道。 不仅要熟
悉它们的名称， 还要了解菜的特
点、 食材的产地、 作用等等。”

为了尽快的熟悉， 她利用休
息时间查找相关资料， 详细的记
录。 不仅如此， 还会跑去请教老
师傅和厨师长。 “您好， 这道菜
叫做芫爆散丹， 它有补益气、 健
脾胃的作用……” 经过一段时间
的努力， 何维维不仅适应服务员

的岗位， 而且也赢得领导和顾客
们的肯定。

培训员工
编试卷考查员工技能

大约两个月后， 何维维得到
了一次升职的机会， 被领导升任
为领班。 “领班的工作内容包括
安排人员工作和休息， 要管理四
五个人， 这其中也包括老员工。”
何维维说。

仅仅工作两个月就得到领导
的认可， 此刻何维维的心情是兴
奋的， 但也有些担心。 “我那时
很有热情， 但管理经验不足， 所
以我也在思考怎么做才能干好领
班。” 何维维思考， “要想带领
大家一起干 ， 领班就要自己先

干， 这样才能带动起班组的人，
除此以外， 还要在生活中关心班
组的成员， 休息时要多和大家聊
天。”

2005年， 何维维来到总店工
作， 并提升为值班经理， 管理的
人数也再次增多。 “不管到什么
岗位， 管理的理念都一样， 还是
那句话 ‘什么事不是一味的要求
其他人做， 也要自己主动做出榜
样， 带动大家来做。’”

除此以外， 何维维还注重在
员工业务上的管理， 在和同事交
流中教会大家掌握更多和顾客沟
通的技巧。 “做餐饮服务行业，
要心细。” 何维维口中是这么说
的， 在实际工作中她也是这么做
的。

有一次， 在寿宴服务的过程
中， 何维维在顾客的聊天中无意
间听到说 ， 老人最近血糖有些
高。 于是， 她立即和厨师取得沟
通， 在上热菜的时候， 端上一碗
寿面。 “请您放心食用， 今天所
有的菜都放的是木糖醇。” 听到
何维维的提示 ， 老人很是惊讶
说： “你怎么知道我血糖高啊？”
“您的家人在聊天时 ， 我听到
的。” 听到何维维的回答， 老人
连连夸赞： “你真是个细心的姑
娘。”

因为工作出色， 2011年， 何
维维升为副经理， 管理的人数变
为五十几人。 这时的她更注重员
工的培训和业务技能的提高。 她
定期组织员工进行业务技能考
试。 “我会出试卷考核， 我觉着
只有让员工把业务知识点写到卷
子上 ， 才会了解他们到底会不
会。” 判断题、 简答题……每次
考核前， 何维维就会利用休息时
间编写出卷子， 然后组织考试再
批改试卷。

为了能够了解顾客的意见 ，
企业设置了 “顾客意见征询卡”。
而何维维要求员工每个月至少收
集30张顾客意见征询卡。 而收集

后的意见， 她还会结合情况， 反
馈到相应部门。

挑战自己
苦练业务技能备战比赛

几年的时间， 何维维从一个
普普通通的服务员， 成长为一名
副经理。 现在她也已经达到高级
技师的职称。 2011年的北京市职
工职业技能大赛， 也让何维维的
业务技能得到展示和认可。

“那年 ， 我刚刚结束产假 ，
得到通知说要参加技能大赛 。”
何维维说， “说没压力是假的，
我白天要工作 ， 晚上还要带孩
子， 再加上准备比赛， 真是忙得
团团转。” 但面对困难， 何维维
没有退缩。

从得知比赛后， 何维维就开
始积极准备 。 “因为比赛要求
‘创意’， 所以我就一直在思考这
个主题， 每天只要有时间就会琢
磨新颖的餐台。 我把有难度的商
务宴当成进攻的目标。” 她找着
以往比赛的一些照片。 将口布花
造型定位四叶花。 “哎， 这次叠
的花瓣不太像。” “怎么花蕊看
不出层……” 准备比赛的日子
中， 何维维一有时间就会练习叠
口布花。 经过无数次的练习， 精
致的口布花终于制作完成。 “我
给它取了个名字叫做 ‘百花齐
放’。”

为了能给自己的作品增加艺
术性， 何维维还在插花上精心设
计。 “我设计的是个鸽子造型的
糖艺， 然后再配上一些玫瑰花作
为点缀。 我把想法告诉店里的糖
艺师傅， 他们特别支持我， 很快
就帮我做出想要的糖艺作品 。”
何维维回忆道。

比赛当天 ， 选手们同台竞
技， 纷纷亮出自己的绝活。 何维
维凭着多年的经验和娴熟的技
能， 赢得评委的肯定， 最终取得
比赛的桂冠。

贴心服务获顾客称赞

“刘主席， 老曲凌晨刚过世，
您快来吧。” “好， 你别急， 我
这就过去。”

赶到中日友好医院， 那时还
是爱慕集团工会主席的刘武元陪
着家属在太平间协商老曲的后
事， 听工作人员说要先交2万元
钱办理后事， 他马上到医院附近
自助银行取出钱来先行垫付。 后
来 ， 老曲的家属找他还钱的时
候 ， 他说还1.8万元就行了 ， 自
己要捐2000元。

职工老曲从胰腺癌发病到病

故的9个月时间里， 刘武元不仅
自己捐款多次， 还组织集团员工
为他捐款， 并每个月到他家中或
医院看望。 不仅如此， 老曲在天
津某医院治疗期间， 刘武元还坐
着火车跟了过去， 白天在医院陪
他聊天 ， 分散他对疾病的注意
力， 晚上就住在医院附近的小旅
馆里。

“得了这种病， 他心情肯定
是非常不好， 我就会跟他多聊些
公司的事情， 说说这么多年共事
当中愉快的、 开心的事情。” 刘

武元回忆着向记者说道。
像职工老曲这样， 无论生活

中还是工作中遇到问题和困难，
第一个想到工会主席的不在少
数。

刘武元1996年来到爱慕集团
做行政和人事方面的工作， 1998
年接手工会工作， 这一干就干到
了现在。 2012年， 他正式退休 ，
又被集团工会返聘回来做工会顾
问， 用他多年积累的工会经验 ，
手把手指导年轻的工会人开展工
作。

说到近些年工会组织的变
化， 刘武元感触最深的是 “更加
现代化” 了。 “通过现代化的手
段， 职代会的意见在电脑上直接
汇总 ， 在网络上给所有职工公
示， 管理上信息更加畅通了。”

“工会要把员工当作自己的
亲兄弟姐妹， 让他们感受到公司
确确实实是自己的家。” 当记者
问道最想跟所有年轻工会工作者
说的话时， 他神情严肃， “工会
为职工付出的多， 职工对工会、
对企业的感情才会深。”

■首都工会人


