
孙崎峰 （右一） 在跟同事交流驾驶经验

协办： 北京市职工服务中心
（北京市技术交流中心）

奖章背后的故事

用心细心创新打造优质服务
□本报记者 周美玉

———记北京市模范集体、北辰集团国家会议中心会议运营部
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□本报记者 边磊/文 于佳/摄

———记公交客三分公司特9路外环驾驶员孙崎峰

30迈车速钻过两厘米空档

在五年的时间里， 4000多个
会议、 500多万参会代表的接待
中， 北辰集团国家会议中心会议
运营部300多名职工不断学习 、
总结、 改进、 创新， 高效的执行
能力获得了良好的市场口碑。 为
了服务好每个盛会， 一场会议下
来， 他们中有的瘦了30斤， 有的
每天工作18个小时， 用心、 细心
而又创新的服务， 赢得了各方的
赞赏。 2015年， 北辰集团国家会
议中心会议运营部荣获北京市模
范集体称号。

APEC会议
每天步行3万步协调

自开业以来， 国家会议中心
承接级别最高的会议当属APEC
领导人会议周。 “国家会议中心
第一次接待这么隆重的会议， 有
来自20多个国家和地区的主要领
导人参加， 非常有挑战。” 会议
运营部协调部经理赵欣坦言。

从会议开始前三个月， 运营
部大部分人员就没有回家， 每天
都有大量的工作 ， 包括人员培
训、 接待方案调整， 力求以最完
美的状态服务好会议。 “小到一
间会议室的摆台， 从开始到最后
定型， 期间都要来回改动三四十
次方案 ， 力求达到最佳效果 。”
赵欣说。

会议协调的人员更是 “长”
在了前来视察的中办和国办人员
身边， 进行上传下达。 4名协调
经理平均每人每天行走3万步 、
接听电话200余个， 共同对接近
百位组委会相关负责人。 “会议
中心横跨500米 ， 上下四层楼 ，
有一名协调经理体重120斤左右，
到会议结束后 ， 瘦成了90斤 。”
赵欣介绍。

迅速 “瘦身” 的这名职工正
是会议运营部协调部副经理尹媛
媛。 会议前三个月到会议结束，
她都没回过家， 从早上6点起床，
一直工作到第二天凌晨3点， 每
天都是如此。

会议上的糖艺和面塑也成为
了亮点。 做糖艺的吴乡雨和做面
塑的巩竞争师傅， 两人每天工作

18小时左右， 每个人做了近千件
工艺品，成为各路嘉宾的收藏品。

职工的努力得到了回报 ，
APEC会议的成功有目共睹， 而
这背后离不开会议和餐饮服务的
保障工作， 得到参会代表和组委
会的高度赞扬 ， TOP-VIP服务
受到中筹委、 外交部及北京市各
级领导肯定。

搜集信息
紧扣会议主题点亮会场

除了服务细致、 周到， 会议
运营部的创新尝试更是举不胜
数。 这个追求务实又不落俗套的
团队， 曾经将展厅化身为创意空
间，演绎了一场关于圣诞的4D盛
宴 ， 也 曾 经 在 厨 房 举 办 过 以
“kitchen style”为主题的反奢华晚
宴，为客户带去了颠覆性的体验。

为保证大型活动的成功，会
议运营部会在筹备过程中召开多
次协调会，沟通及时、高效。此外，
为使活动效果表现尽善尽美，他
们竭尽全力展现创意设计。 在第
三届北京国际电影节中外记者招
待酒会的现场，用巧克力按照1∶1
比例制作的老式摄像机、 可以吃
的“胶片”、场记板式样的酒水单
等都获得国内外嘉宾的赞赏。

“我们会事先了解整个会议
信息， 了解会议主题。 比如世界
田径锦标赛是8月30日举办闭幕
晚宴， 会议运营部在8月14日接

到的任务， 时间很紧张， 部门启
动了应急预案 ， 进入了备战状
态。 经过运营部餐饮创意和研发
团队的策划， 最后把运动场和跑
道搬到了晚宴上。 那是一个宽11
米， 长17米的微缩跑道， 给运动
员希望、 耐力的跑道， 有一起冲
刺和喝彩的感觉。

会议运营部职工的用心得到
了肯定， 国家体育总局局长和世
界田联主席对晚宴大加赞赏，他
们说有身临奇境的感觉。 还有的
外国记者在跑道上跑了两圈，很
多外国运动员也在跑道上合影。

责任到人
五年无食品安全事故

2011年， 国家会议中心通过
了 ISO22000和HACCP认证 ， 成
为国内第一家同时通过这两个认
证的会议中心。 2014年， 对已确
立的食品安全管理体系整体的适
用性进行全面系统评估 ， 完成
IS22000暨HACCP食品安全管理
体系的再认证工作。

国家会议中心厨房区域总面
积共7000平方米， 其中中央厨房
5000平方米， 1至3层配有面积合
理的出品厨房。 厨房实行门禁管
理， 配有食品运送专用梯， 相关
人员持卡并运送食物时才可乘
坐。 为了保证食物质量， 食材入
库后所有蛋类要进入专门鸡蛋清
洗房， 而蔬菜肉类也要抽检送进

食品检验室， 待检查完毕后， 根
据各个厨房的分工不同， 分别送
入水果、 蔬菜、 海鲜、 肉类加工
间等 ， 经过择菜 、 清洗等步骤
后， 再送入相应厨房。

在食品安全方面， 会议运营
部严格遵守HACCP的卫生操作
规范， 各环节严格检查、 责任到
人、 环环相扣、 问题追溯。 几年
来， 国家会议中心食品安全检验
合格率、 添加剂使用合格率及餐
具ATP检测合格率均达到100%，
实现五年运营无食品安全责任事
故发生。

厨房本着 “零库存 ” 来运
作， 当天吃的当天全部消耗， 这
样保证了食品安全， 也节约了成
本。 据赵欣介绍， 如果接待的是
会议， 主办方会提供具体人数，
当天厨房进的食品总量比较好控
制 。 如果是展会 ， 人数不好控
制， 需要有经验的厨房师傅每次
根据展览结构和看展人群， 估算
有多少人吃饭。 估算的越准确，
越会使成本应用得恰到好处。 这
种厨房和采购的顺畅衔接， 每年
可使会议中心节省大量资金。

钻研菜品
可与五星级酒店媲美

国家会议中心会议运营部经
过多年的努力， 已逐步打响国家
会议中心的餐饮品牌， 打破了业
内固有的 “会议中心难以提供餐

饮” 的思维模式。 “会议用餐的
菜品可以和五星级酒店媲美 。”
赵欣自信地说。

对于会议型餐饮， 运营部从
菜品质量和口味上保证最好 。
“首先根据客户来自的地区， 从
口味上调配菜品。 比如欧美客人
多， 自助餐会多准备一些欧美人
常吃的菜品， 也搭配传统北京的
特色食品。” 赵欣说： “这样让
客人能吃到家乡熟悉的口味， 还
能品尝到有北京特色的菜。

会议运营部下设的菜品研发
小组，充分结合会展业餐饮模式，
不断改进和研发新菜肴， 打造融
合中西文化的特色美食，从视觉、
嗅觉、 味觉为与会者提供了一个
又一个不一样的会议餐饮体验。

中餐主厨陈宝明师傅， 在中
餐行业工作三四十年， 有扎实的
基础 ， 同时又思想创新 、 爱钻
研。 他所领导下的菜品研发小组
不断尝试菜品的组合和更新， 在
食品的用料也非常讲究。

菜品研发小组每个月推出一
到两个新的菜品 ， 通过内部试
餐， 取得认可后， 再调整到宴会
的菜单里。 “经常买一些美食杂
志去看， 获悉当下餐饮流行的原
素是什么。 另外， 注重养生， 我
们所有菜单都用养生的做法。 并
且讲究营养学的搭配， 不像以前
餐饮上常常出现的的大鱼大肉和
海鲜 ， 而且用的保证是有机材
料。” 陈宝明说。

去年11月， 拿到第七届全国
交通运输行业“宇通杯”城市公交
驾驶员职业技能竞赛冠军的时
候，孙崎峰有种如愿以偿的感觉。

孙崎峰是北京公交第三客运
分公司十三车队特9路外环的一
名双层车驾驶员。 从2008年进入
公交行业至今， 安全行车28万公
里， 节油8000升。

“在得冠军之前， 我最好的
成绩其实一直是十几名。 训练的
时候都挺好， 但是上考场总是出
状况。” 孙崎峰说。

比如前面的队员把杆撞歪，
标杆与地墩之间存在误差， 车身
可以穿过标杆， 但是容易剐到地
墩。 几次大赛下来， 孙崎峰增加
了不少经验， 也在日常的工作中

更加注重练习。
他所在的特9路外环是一条

围绕四环路运营的双层车线路，
途经看丹桥、 鸟巢等38个站位 。
为了提高驾驶操作和车辆维修技
能， 他利用一切业余时间加强实
操练习， 经常与驾驶员们交流心
得和经验。 仅以车辆进出站一项
为例， 只要站台满足条件， 孙崎
峰每次进站时都尽最大努力达到
车辆离站台30公分的标准， 将每
一次运营都当成对自己技能水平
的一次提升， 孙崎峰一天跑2圈，
相当于每天练习进出站76次， 一
年下来就是2万余次。 严谨的工
作， 使他在专业技能上具备了扎
实的基础。

在比赛中， 孙崎峰能以30迈

的车速穿过空档只有一两厘米的
S弯。然而在日常工作中，他却从
不冒险穿越小空档：“我知道我能
过去，但是一车乘客在车上，要保
证他们的安全和心理舒适。”

孙崎峰是80后， 爱开车， 曾
经开过一段时间的货车。 刚到公
交集团工作时， 他拉着一车人开
进了空档特别窄的路。 当时， 余
光瞟到自己的师傅在座位上一低
头一闭眼不看自己了， 他忽然明
白了驾驶公交车与大货车不同，
车上坐着一车有血有肉有生命的
乘客， 而不是没有意识的货物。
公交车， 不仅要考虑道路安全，
还要考虑乘客的心理感受。 当时
走到一半， 他就停下， 等空档变
大再继续开， 从此以后， 他再也

没有抢行过。
“肯定也是考虑安全问题 ，

大货车跺一脚刹车没事儿， 公交
车跺一脚刹车， 乘客就可能有危
险。” 孙崎峰说。

说起未来， 孙崎峰只说了四
个字： 好好开车。


