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吴丽华从服务员干
起 !当过餐厅经理 "销售
部经理 ! 做过办公室主
任 "人事部经理 !担任过
门店副总经理" 总经理!

如今的职位是全聚德连
锁经营公司总经理#谈起
自己职业上的发展!吴丽
华认为!好学起了至关重
要的作用$
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年! 高中毕业的
吴丽华到全聚德前门店当
了一名普通服务员$ 当时
经常有外宾到全聚德用
餐! 中学时只学过俄语的
吴丽华开始主动自学英
语$中午别人休息时!吴丽
华跟着收音机一句一句朗
读英文$很快!她就能用英
语进行简单会话了$后来!

为了提升自己的服务水
平! 吴丽华又主动自学与
服务相关的课程! 在当时
全聚德集团内部还没有开
展职业资格认证的时候!

就在社会上先后考取了二
级服务师% 一级服务师的
资格$

回忆最苦的一段学习
经历! 吴丽华坦言是为了
取得大专文凭!整整

%

年没
有休过一天假$那时候!刚
刚走上管理岗位的她!深

切感受到自己的知识不够
用$&开会的时候!总得给大
家讲出点儿什么$'当时还
是一周工作

&

天!惟一的公
休日! 吴丽华都会蹬着自
行车去学校上课! 风雨无
阻$这种边工作%边学习的
困难! 是普通的在校大学
生无法体会的$ 学习虽然
辛苦! 但也极大地开阔了
吴丽华的眼界$现在!吴丽
华已经利用业余时间!学
完了经济管理专业硕士研
究生全部课程$ 能够将所
学知识应用在工作中!也
让她在职业道路上走得更
为自信$
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全聚德连锁经营公
司担负着全聚德集团旗
下全部加盟企业的管理
工作$ 在吴丽华看来!自
己的工作不仅要维护全
聚德品牌!规范加盟企业
的运营和提供全面技术
支持 !同时 !也要把加盟
企业的一些好做法及时
总结 %推广 !促进集团整
体服务水平的提升$

&比如全聚德清华大
学店!它的指示标识就非
常清楚$无论顾客从东西
南北哪个方向前往!都能
顺着沿途到标识!非常容

易地到达$ 全聚德石家庄
店后厨采用了电磁灶!不
仅低碳%环保!还没有噪音!

对厨师身体健康也有好
处$ 全聚德徐州店的营销
之细更值得称道$ 只要曾
经在该店订过餐! 电脑系
统就会留下详细记录$下
次再打电话! 接线员立即
能以您的姓氏相称呼!一
下子就拉近了彼此距离$

更绝的是!餐后离开时!服
务员不仅帮忙叫来出租
车! 还会以短信形式把您
乘坐的车牌号发送到您手
机上! 这样万一在车上落
下东西也方便寻找$'

目前!全聚德在全国
有五六十家加盟店!每家
店有哪些特点!在服务上
有哪些值得借鉴之处!吴
丽华全都心中有数$她还
把加盟店的服务经验总
结刻录成光盘!供集团其
他企业学习%参考$
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作为中国服务大师 !

吴丽华主张好服务要带给
客人惊喜$ 这一方面需要
以人为本% 站在客人角度
考虑他们的实际需要!创
新服务内容( 另一方面也
要增加服务的科技含量!

通过先进的设备%设施等!

不断带给顾客新鲜感#

在吴丽华看来 !所谓
的惊喜服务!可能是夏天
太阳暴晒下!服务员在车
前放置的一块遮阳板(也
可能是在严寒 % 酷暑天
气!走进餐厅感受到的舒
适温度(还可能是一块少
见的水晶烤肉板(甚至是
生日宴上!服务员灵机一
动!用水果临时制作的生
日蛋糕#

&一般的宴席最后都
会上一道水果!如果临时
知道是生日宴!手边又没
有蛋糕!最快的做法是把
西瓜去皮!切成两个大小
不一的半圆! 叠在一起!

插上蜡烛!就做成了简单
的生日蛋糕#还可以用其
他水果围边!用芝麻在口
布上撒出 )生日快乐*字
样$' 谈到既不增加餐厅
额外支出!又能带给客人
惊喜!吴丽华绝对是个中
高手$

吴丽华认为 !餐饮服
务是个整体概念!从餐厅
建筑 "装修风格 !到服务
员的服装 "语言 !到餐桌
布置 "盛菜器皿 !乃至盘
头装饰 ! 都需要通盘考
虑$作为直接与顾客进行
接触的人员!怎样的搭配
最合理!怎样的服务最适
宜!服务员理应最有发言
权!而目前这一点并未引
起重视$

此外! 客人就餐完毕
离去之前这一时间段!是
餐饮服务的薄弱环节$在
她看来! 这正是征求顾客
意见" 宣传企业文化的最
佳时机$&别让顾客把意见
带出门$'吴丽华指出!做好
意见征集! 既让顾客感受
到尊重! 也为企业进一步
完善服务提供了依据 $
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月
!!

日!人力资源和社会保障部发布+部分行业
企业工伤保险费缴纳办法,$该办法选取了建筑"服务"

矿山等行业中难以直接按照工资总额计算缴纳工伤保
险费的建筑施工企业" 小型服务企业" 小型矿山企业
等!对其将按新办法计算缴费基数$

据了解!按照新办法!商贸"餐饮"住宿"美容美发"

洗浴以及文体娱乐等小型服务业企业以及有雇工的个
体工商户!可以按照营业面积的大小核定应参保人数!

按照所在统筹地区上一年度职工月平均工资的一定比
例和相应的费率!计算缴纳工伤保险费(也可以按照营
业额的一定比例计算缴纳工伤保险费$ 各类缴费方式
中涉及的具体计算比例" 缴费期限等则由各地根据本
地区实际情况另行制定$该办法从今年起开始实施$
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中央厨房是指一些餐饮连锁企业建立的用于集中
完成食品加工制作! 然后将成品或半成品配送给本企
业餐厅或外销给其他企业的独立场所及加工设施$甜
品站是一些快餐餐饮企业出于拓展业务及营销需要而
在餐饮主店附近开设的!销售冰激凌"奶茶"可乐"水果
沙拉等自制食品的附属店面$

目前! 一些地方对中央厨房和甜品站的监管环节
认识不一致!出现了管理不规范和缺位问题$中央编办
日前印发 +关于明确中央厨房和甜品站食品安全监管
职责有关问题的通知,!明确中央厨房和甜品站纳入餐
饮服务环节!由食品药品监管部门统一监管$对其他与
中央厨房和甜品站属于同类情况的食品安全监管问
题!参照上述原则处理$
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春节过后!吃什么更有利于身体健康呢-专家特别
推荐了几种蔬菜$
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白菜中的纤维素不但能起到润肠"促进排毒
的作用!还能促进人体对动物蛋白质的吸收$

B@A

芹菜可中和血液中过多的尿酸! 有平肝清
热"健脾利湿的功效$芹菜中含有丰富的纤维!可帮助
消化!促进肠壁蠕动!稀释肠道毒素$

CDA

青笋解热生津的效果非常明显!能清心"肠"

胃火和秽气! 止血凉血等$ 过节如饮酒过多应多吃青
笋!可以改善消化系统和肝脏功能$

EFA

萝卜具有清热生津"消食化滞"开胃健脾"顺
气化痰的功效$食积腹胀!消化不良!胃纳欠佳!可以生
捣汁饮用( 萝卜中的芥子油能促进胃肠蠕动! 增加食
欲! 帮助消化$ 萝卜中的淀粉酶还能分解食物中的淀
粉"脂肪!使之得到充分的吸收$


