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□本报记者 余翠平 文/摄

———记老根人家右安门店店长赵艳艳

一年查验二手车过万辆无差错
□本报记者 周美玉 文/摄———记北辰集团亚运村汽车交易市场二手车查验员王春波

一年查验车辆突破万辆， 却
不让一辆有问题的车辆通过查
验。 在亚运村汽车交易市场做二
手车查验工作已有３年的王春波，
以 “不让客户等我” 为座右铭，
真诚对待每一位客户， 并被亚运
村车市评为先进个人， 同时又是
北辰集团的先进个人。

作为一名二手车查验员， 要
有很强的责任心、 责任感， 需要
认真负责查验每一辆前来办理过
户手续的车辆。 王春波的工作每
天都要在室外进行， 冬斗严寒，
夏战酷暑， 可是王春波不后悔：
“既然选择了这个工作， 就要热
爱它。”

汽车行业的发展日新月异，
作为一名二手车查验员， 要了解
每一品牌 、 每一系列 、 每一款
车， 因为每一款车的性能、 原厂
配置、 发动机号等都不尽相同。
王春波就利用平时工作之余认真
学习专业知识 ， 多与同行 、 同
事、 商户、 驻场民警虚心请教，

补充自己的业务知识。
曾经有两辆美国进口的汽

车， 要外迁到东北， 而且当天晚
上就要运出北京。 当时客户已经
联系好了托运车辆， 但却怎么也
找不到两辆车的发动机号， 把客
户急得满头大汗。 为了不耽误托
运时间， 急客户所急， 王春波放
下手中的工作， 凭借自己多年来
摸索出的经验， 一点点耐心摸查
寻找， 功夫不负有心人， 终于让
王春波找到了两辆车的发动机号
码， 并让客户清楚地看到确认。
最后放下心来的客户 激 动 地 握
着王春波的手连声道谢。

王春波还通过日常的工作，
总结出 “一看、 二闻、 三听” 的
经验。 “这一看就是看外观， 要
看前后车牌是否一致、 是否有套
牌嫌疑， 还有内饰、 后备箱和排
气管等等细处； 二则是要闻车厢
内 、 发动机 、 后备箱内有无异
味； 三则是要听发动机有无异常
响动， 排气管声音是否正常， 还

要听客户介绍， 并从中判断该车
可能会存在哪些问题。” 王春波
介绍， 在验车过程中除了仔细观
察， 认真查验第一辆车， 还要留
意下一辆车的品牌 、 型号 、 外
观， 这样在查验第二辆车时就能
做到心里有数， 提高工作效率。

全心全意为顾客服务， 但又
要坚持原则， 坚决不让一辆有问
题的车辆通过查验。 王春波在查
验车辆的同时， 不光热情服务，
还会给客户讲明现行车管条例政
策， 取得他们的理解与支持。 当
面对怒气冲冲， 蛮不讲理， 对业
务和工作有不满和误解的客户
时， 王春波同样用真诚的微笑去
耐心解释。

2015年4月的一天 ， 过户的
车辆非常多， 在查验一辆越野车
时， 王春波发现车身反光镜的颜
色与行驶证上面的照片不符， 当
场提出反光镜需更换回原厂反光
镜时， 客户指着王春波的鼻子开
骂了。 冷静的王春波把客户让进

办公室， 端上了热茶， 等客户心
情平稳后， 再一点点耐心地解释
现行的政策法规， 动之以情， 晓
之以理， 直到客户听完才明白，
并诚恳向王春波道歉： “大哥，
我听明白了， 你也是为了我好，
我马上去换， 刚才真对不住了”。

“成绩只能说明过去， 代表
不了未来。 在今后的工作中， 还
需要继续加强学习， 不断适应工
作需要， 做出更大的成绩。” 这
是王春波常说的一句话， 也是他
努力实践的行动所在。

过年期间， 早上6点就有顾
客在外面排队等位子， 怕顾客冻
着， 她会让店内员工提前开门迎
客； 对自己的员工， 她也是嘘寒
问暖， 员工遇到困难时， 还会第
一时间伸出援助之手， 让员工感
受到如家人般的温暖。 她就是老
根人家右安门店店长赵艳艳。

工作仨月
凭表现晋升主管

“干餐饮这行的， 每天工作
真的是很辛苦。” 赵艳艳感慨。

赵艳艳老家在河北保定， 在
大学学的专业是酒店管理。 2008
年， 24岁的赵艳艳毕业后来到保
定一家饭店做领班， 管理10个服
务员， 负责饭店一个区的餐前准
备、 餐中服务和餐后收档。

每天8时50分， 赵艳艳准时
到岗， 十分钟后开早会， 然后就
开始了餐前准备， 等中午忙完下
午休息一会儿就要继续傍晚的服
务， 虽然晚上9时30分是正常下
班时间， 可作为管理层， 赵艳艳
还要参加闭餐总结， 等下班到家
常常十一二点了。 如果遇到顾客
走得晚， 凌晨一两点钟回家也是
常有的事， 遇到节假日更是赵艳
艳最忙的时候。 “每天在饭店耗
时长， 没时间出去玩、 跟朋友聚
餐等， 对于刚工作的我来说， 经
过了相当长的适应期。 当然， 更
辛苦的是工作中常常会遭受顾客
的谩骂、 不理解， 这是更难的。”

在赵艳艳工作的饭店里， 一
些顾客喝完酒， 嫌上菜慢了砸酒
瓶， 拍桌子瞪眼睛摔杯子， 谩骂
服务员是常有的事， 一些年龄小
的服务员， 遇到这种情况有的都
急哭了。 每到这时候， 作为领班
的赵艳艳都需要第一时间出去应
对， 先安抚好服务员， 然后自己
出面解决。 虽然心里会有委屈，

赵艳艳会态度和蔼地向顾客赔礼
道歉。

赵艳艳天生有着不服输的韧
劲儿， 为管好服务员团队， 她努
力向下属传达一个理念： “你们
只管认真工作， 遇到多难处理的
事情， 都由我来顶着。”

“顾客是上帝， 不管因为什
么原因发生不愉快， 我首先会过
去向顾客道歉， 诚恳承认工作
中的不足 ， 然后询问顾客的需
求， 最终通过合理方式将纠纷和
矛盾处理好， 再总结改进措施
和经验。” 赵艳艳深有感触地说。

饭店的10个领班里， 赵艳艳
几乎是每天去得最早回去得最
晚 ， 她 负 责 服 务 的 区 域 各 项
工作都开展得有声有色。 3个月
后， 她就凭借优异的表现晋升为
主管。

探索改革
为饭店积累顾客

2009年， 想换个环境的赵艳
艳来到北京， 在朋友的介绍下，
她到一家医药公司做销售代表。
在长达5年的时间内， 她经常出

去销售医药。 长期的实践经历练
就了她出色的沟通协调能力， 这
也为她日后职业生涯的发展打下
了基础。

在做销售的过程中， 她的一
个客户非常欣赏她雷厉风行的工
作作风， 又听闻她曾在餐饮行业
干过， 于是力邀她出任一家饭店
的店长， 赵艳艳经过短暂考虑，
带着兴奋的心情重新返回了餐饮
行业。 2014年5月 ， 赵艳艳正式
入职北京万荣烤鸭集团， 成为其
下 属 老 根 人 家 右 安 门 店 的 店
长。 这对赵艳艳来说， 又是新的
挑战。

原来， 赵艳艳接手时， 这家
店的经营情况并不乐观， 在起初
的一个月内， 不了解店里情况的
她， 全方面考察了饭店存在的问
题。 她发现不少员工消极怠工，
或请假或无故不来上班， 赵艳艳
为此常常思索饭店怎样才能发展
得更好。 她一宿宿睡不着， 一个
月内就瘦了十多斤。

很快， 她就找到了饭店改革
的出路， 为了留住顾客， 她做了
会员营销系统 ， 为顾客办会员
卡， 设立积分制， 针对会员还推
出特价菜， 通过种种方式， 让更
多 会 员 享 受 个 性 化 服 务 和 优
惠 ， 同时为饭店积累 “忠实 ”
消费者。

她还针对服务员制定了严格
的管理制度和奖励措施， 大大提
升了服务员的工作积极性。 在最
多的时候， 饭店一个月办了600
张会员卡， 而顾客在会员卡里储
值最多时仅1个月就有10万元 。
经过一段时间积累后 ， 饭店的
“回头客” 越来越多。

留心观察
频推个性化服务

平时没事儿， 赵艳艳会仔细

观察来店消费的人群， 她发现都
是大多顾客是周围3公里内的中
老年居民， 细心的她想着老人行
动不便， 为什么不开启免费送餐
服务呢？

于是利用下午的休息时间 ，
赵艳艳带着服务员到附近的社
区、 超市、 银行、 医院发放菜单
彩页， 进行外卖服务宣传， 并在
饭店内设置两部电话作为订餐电
话， 一天下来竟也有20多个订餐
电话。 她还安排饭店工程部一名
员工兼职送餐， 给予相应提成。
“这样一岗多职， 员工的收入提
高了 ， 店内人员利用率也提升
了。 最重要的是， 整个团队呈现
出了更积极的工作状态。” 赵艳
艳说。

经过这两项措施， 店内的经
营状况一月月好起来， 亲眼目睹
店长管理能力的员工也安下心积
极工作。 在赵艳艳担任店长的一
年后， 整个饭店的营业利润增长
了70%， 赵艳艳优秀的管理能力
得到了一致认可。

为了让顾客享受更贴心的服
务， 赵艳艳推出了更加细致的个
性化服务。 顾客过生日时， 她们
会专门过去送长寿面。 在包间的
布置上， 也针对不同年龄段的顾
客， 设置了不同的生日祝福语，
让顾客有宾至如归之感。

在万荣烤鸭集团工作了3年
后， 懂得感恩的赵艳艳很珍惜这
个平台， “能在一个企业长期发
展是因为企业的经营理念好， 制
度很人性化， 很感谢万荣烤鸭集
团给我提供的成长机会， 也感谢
给我帮助的所有人。”

这几年来， 赵艳艳休假的时
间很少， 她几乎把所有心血都投
注到饭店的经营上， “能够为顾
客提供更贴心的服务， 能够让员
工安心快乐的工作， 是我最大的
心愿和满足。”

最大心愿是为顾客提供更贴心服务职工故事
线索征集邮箱： ldwbyw@126.com
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