
“立体化” 培训
成为员工腾飞的摇篮

员工是一家企业最重要的组
成部分， 员工整体素质的提高也
将有力带动企业各方面的发展。
从新街口百货一名一线售货员开
始一步步成长为商场经理的段丽
彩， 对这些道理有着更为深刻的
理解。 从2004年段丽彩成为企业
的 “掌门人” 开始， 员工培训便
成了新街口百货上上下下极为重
要的工作之一。

“随着人们生活条件的逐渐
改善 ， 企业员工关注的不再是
‘铁饭碗 ’， 而是自身发展的机
遇， 企业为员工制定的立体式培
训， 将成为企业员工谋求更高发
展的基石。” 新街口百货工会主
席告诉笔者。

2006年， 在全国各行各业共
迎奥运的大环境下， 新街口百货
响应国家号召， 通过了北京市商
联会以及北京市商业服务业迎奥
运协调领导小组的审核， 成为北

京市商业引厂进店员工培训单
位。 从那时起， 新街口百货便可
以自主完成对新入职员工培训到
颁发从业资格证书的全套流程。
为了确保企业员工全部实现持证
上岗， 新街口百货设置专人开展
培训工作， 以 《商业企业员工培
训手册》 为主要教材， 对所有进
场的信息员进行岗前培训， 在企
业和厂家双方认定基本合格、 同
意办理正式手续后， 企业还要进
行不少于24学时的持证上岗培
训。

在日常工作中， 为了提高员
工的整体素质， 新街口百货还首
创了 “班前十分钟学习法”。 由
企业出资购买图书分发到各楼
层， 利用上班前十分钟时间， 由
各班组组织进行阅读讨论。

近些年来， 企业工作会召开
的形式也有了很大的转变， 从以
前念总结、讲思路，到增加了专题
研讨的内容， 又转变为现场笔试
答题、当众脱稿演讲、现场提问，
不断锻炼员工的分析问题和应变
的能力。 如今企业还会根据员工

的个人情况逐一出题， 使考核更
具针对性， 这样一来不仅激发了
员工们学习钻研的积极性， 也真
正锻炼了员工们的综合能力。

“以前普通话不标准 ， 很少
会主动在大家面前阐述自己的观
点， 通过班前十分钟的阅读讨论
和工作会考核， 自己也终于突破
了 ‘心魔’， 现在无论在哪， 也
都能做到游刃有余了。” 新街口
百货员工小蒋说道。

让员工参与
企业发展规划

员工和管理者只是分工不

同， 却都是企业的主人， 只有充
分尊重员工， 让员工参与到企业
发展规划中来， 员工才能真正视
企业为家。

新街口百货从很早前就建立
起工会组织， 工资集体协商、 职
工代表大会、 企务公开等企业民
主管理制度建设也已非常完善。
据了解， 近些年来， 随着企业经
营效益的不断提高， 新街口百货
职工逐年工资涨幅都在10%~15%
之间。

按照新街口百货上属企业北
京华兴新业商贸有限责任公司关
于开展好 “职工合理化建议活
动” 的要求， 2012年， 企业在全

体干部员工中开展 “我为企业持
续发展献一言” 合理化建议征集
活动 ， 通过专题座谈 、 走访慰
问、 个别交流等形式， 征求员工
的意见和建议 ， 倾听员工的需
求。 经过归纳整理， 建议集中涉
及经营调整、 促销增效、 员工培
训、 服务管理、 人才培养等9项
内容， 共征集到建议136件， 227
条。

新街口百货工会主席告诉笔
者 ， 商场在改造货场环境的同
时， 还进行了无障碍设施的改造
和完善， 增加了无障碍卫生间，
在一楼明显位置增设了轮椅， 还
在电梯内增设了语音导盲提示，
这些改变都是通过员工合理化建
议实现的。 当员工意识到自己的
建议真能被企业接受并施行后，
他们的积极性也就更高了。

对新街口百货来说， 让员工
参与企业民主管理， 不仅能激发
员工的主人翁意识， 还能集中多
数人的智慧 ， 最终实现全员经
营。 毕竟一个民主的企业， 才是
真正有生命力的企业。
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员企共建有生命力的企业

北京瑞驰大酒店

让工会成为企业前行的润滑剂

民主管理
让职工拥有话语权

与管理者公开辩驳， 这在很
多职工看来， 是不可能发生的故
事。

“管理者代表的是企业的权
威 ， 怎么可能让普通职工去挑
战？” “我可不敢， 这样的话今
后还怎么跟企业干下去啊。” 问
到这种问题时， 很多人都这样回
答。

而就在今年年初， 北京瑞驰
大酒店的一间会议室却俨然成为
了一个民间 “法庭”， 在企业领
导和工会的监督下， 来自瑞驰大
酒店的十余名职工就与他们的直
接管理者进行了一场 “面对面”
的对话， 职工们的目的很明确，
要把大家日常不满意的地方统统
反馈上去。

“平常我们的工作就非常辛
苦， 企业对我们这些职工也非常
不错， 但这个新上任的部门负责
人却引起了大家的反感。” 一名
职工告诉笔者。

原来 ， 瑞驰大酒店改制以
来， 很多岗位的职工都是企业从
社会上重新招聘的， 这次引得大
家不满的是刚刚调任的酒店某部
门的负责人。 自上任后， 该部门
负责人由于自身的管理习惯， 在
管理态度上引起了该部门职工的
不满。 企业工会在得知这一情况
后， 发现此事并非个例， 便上报
企业领导 ， 最终在企业的支持
下， 召开职工代表大会， 由职工
代表与该部门负责人当面交流，
在全体职工和企业领导的共同监
督下， 职工们的意见得到了充分
的尊重， 该部门负责人也受到了
公开批评， 并处以撤职处分。

在椿树社区， 瑞驰大酒店的
民主管理工作得到了很多人的认
可， 酒店总经理告诉笔者， 工会
组织是以维护员工的根本利益为
基础的， 企业看重企务公开和民
主管理就是看重了工会组织在企
业和职工之间发挥的连接作用，
同时企业也希望通过这种民主管
理的新模式为企业管理者提供一
条新的思路， 推动企业不断向前
发展。

关心帮扶
让职工获得尊重

“让你重新摆一遍你没听到
吗 ？” “我付过钱就该听我的 ，
你少废话！” 站在走廊里， 赵文
龙就听到了一声高过一声的吵
闹。

吵闹声是从酒店商务会议室
传出来的， 那天， 这间会议室被
一家企业预定下来， 前期双方沟
通一直不错， 为何突然出现现在
这样的情形， 赵文龙也很疑惑。
推开会议室的大门， 赵文龙便看
见一直被客人辱骂的会议室服务
员小美 （化名）， 这时的她早已

泪流满面， 只是不知所措的站在
客人面前。

赵文龙赶紧走到顾客面前 ，
“你先下去休息 ， 这里我来处
理。” 赵文龙一边安慰， 一边将
小美拉到了自己身后。

原来， 该名顾客在预定房间
时， 就曾对这间会议室的摆放做
过要求， 小美也事先根据顾客的
要求对会议室做出了整理。 会议
定在当天下午举行， 上午， 该名
顾客就提前来酒店查看会议室的
准备情况， 最后他不仅推翻了自
己以前的摆放要求， 还在小美主
动配合他调整摆放位置的情况下
对其进行长时间的辱骂， 不明原
因的小美只好托同事将赵文龙找

来帮助调解。
赵文龙告诉笔者， 该名顾客

在随后的沟通中逐渐冷静了下
来， 原来， 更改会议室摆放不是
他个人的意见， 该顾客只是其所
在企业办公室的一名普通工作人
员， 其企业领导对会议室摆放三
番五次的更改也让他自己大为光
火 ， 冲动之下 ， 他便迁怒于小
美， 吵闹也随之出现。

在帮助顾客完成了会议室的
最终摆放后， 赵文龙又主动找到
了小美， 将事情的原委向小美做
了解释， 并转达了顾客对她的歉
意。 赵文龙告诉笔者， 在服务行
业， 顾客与职工发生争执的事件
时有发生， 如果是由于职工自身
原因导致顾客不满意， 企业一定
会进行批评教育， 但是如果是因
为顾客的问题， 那企业便有责任
给职工一个解释。

“我要明确告诉小美 ， 这件
事情的过错不在于她 ， 否则的
话， 在她的心里， 这件事是个阴
影。 说不定还以为企业会将责任
算在她的身上， 这对她是非常不
公平的。” 赵文龙说道。


