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本报讯 “五·一”小长假期间，日百集团旗下威
海·多福山国际养生旅游度假区内人头涌动，客流如
潮。据相关统计， 5 月 1 日-3 日，景区共接待游客量达
6000 人次，同比增长 70% ；门票收入同比增长 60% 。

今年的“五·一”十分特别，它既是所有劳动人民
的节日，也是多福山景区开园一周年的纪念日。为此，
景区提前一个月就开始筹划“五·一”相关事宜，派出
专人积极参与了“ 201 4 第十四届山东旅游业务洽谈

会”和“旅游大篷车”巡回促销活动，
先后赴济南、潍坊、淄博、东营、聊
城、临沂等省内重点客源城市宣传推
介，并根据实际情况制定了可行性合作
方案。令人意想不到的是，在推介会现
场，就有众多旅行社愿与景区达成合
作，这些为五一期间聊城、烟台、青岛
等地旅行社及游客的到来奠定了基础。
景区也于 4 月底特别推出了“寻找最美
的你”主题惠民活动，持续时间长达两
周，其中“门票优惠”、“我与多福山
合影留念”、“学生凭证免费游园”、
“劳动人民最光荣——— 我在多福山下认
养一棵树”等项一经推出，即赢得旅游
市场的青睐，受到广泛好评，人气高
涨。进入 5 月，多福山景区晴空万里，
翠峦叠嶂，花草旖旎，美景如画，客观
上为广大游客们增添了一份舒爽的游园

心情。 5 月 2 日，又适逢霄龙禅寺举办“文殊菩萨圣诞
祈福法会”，吸引了大批家长和学生专程前来上香祈
福，当日游客量达到最高峰。

除了丰富多彩的主题活动外，景区今年 4 月开始实
施的大规模绿化工程，也为游客提供了必要的观赏环
境。期间种植的上千株樱花树、桃树、梨树等，在
“五·一”时段竞相开放，花团锦簇，姹紫嫣红，引得
众人纷纷拍照留念。还有，直通景区的旅游专线 203 、
207 、 309 路公交车在 5 月 1 日正式通车，高速路又免
费通行，使得本地市民和自驾游超常增加，景区停车场
的车辆来往如织，各地游客纷至沓来。

在“五·一”到来之际，多福山景区还召开专门会
议，对基础设施、环境卫生、设备安全等进行全面检
查，强化管理和服务。景区主大门、停车场及主要路口
均增派了人手管制。良好的基础保障工作，为多福山景
区赢得了好口碑，知名度和美誉度进一步攀升。

5 月 11 日-13 日，多福山又针对传统庙会推出了
“登山观海·赏花祈福”主题系列活动，吸引了上百家
商贩前来，景区游人如织。与此同时，庙会期间各类文
艺演出活动盛大开演，丰富而精彩的演出将庙会盛况推
向顶峰。

隔 威海多福山 杨京

威海多福山景区“五·一”喜获佳绩

本报讯 4 月 22 日至 23 日，集团董事长、总裁靳照率领河谷贸易公司班子成员来到武汉
钢铁集团进行商务考察。考察期间，在武钢集团北湖经济开发公司副总经理钟兴同志的陪同
下，参观考察了武钢盛和包装科技有限公司、武钢富祥冶金炉料有限公司、武钢北湖工业有限
公司，双方就合作项目交换了意见，并在贸易业务方面达成了合作意向。隔 贸易公司 董书明

本报讯 4 月 25 日，伴随着喜庆的鞭炮声，日
百超市依河园店正式开业。超市经营面积达 660 平
方米，有两层营业区，位于山东路 559 号日百依河
园沿街，是商业公司在日百依河园开设的一家综合
社区超市。依河园店依托集团的连锁优势，秉承商
品质优价廉，服务贴心周到的理念，吸引了大量的
消费者。

据依河园店店长张传林介绍，依河园店的商品
主要定位于满足顾客的日常生活需求。店内有水
果、蔬菜、肉类、熟食、酒水饮料，还有学习用
品、体育用品和办公用品等，一应俱全，足够满足
顾客的日常生活需求，得到了附近广大消费者的认
可，近几日已经办理了 300 余张会员卡。

“我们 7 点半左右的时候就开始做准备了，还

没到正式营业的时间，好多顾客就早早在门外等候
了”，依河园店的员工安小姐说道。

为了回馈顾客的喜爱和光顾，依河园店不但准
备了丰富的特价商品优惠酬宾，还特别推出了多种
形式的促销活动，并可以现场即时免费办理会员
卡。除此之外，依河园店还支持电话订货，团购送
货，两公里内免费送货等服务项目。

家住在依河园小区的一位顾客对记者说：“我
前天办理了会员卡，以前没有依河园的时候我都在
附近小店买东西，有时候会去比较远的商场，但是
又远又不好停车，还带着孩子，很不方便，都是一
次买好几天的食粮。这以后再也不用跑那么远了，
很方便了。”

隔 本报记者 袁启

日百超市依河园店正式开业

这是一则发生在我们身边的真实事例……
超市内，一顾客拿着称好的包子急匆匆赶到收银台，看着交款的队

伍，不禁皱起了眉头。于是他向收银员说，他有糖尿病，突感身体不适
想先吃了包子再交款。收银员按照收银制度规定，拒绝了顾客的要求，
顾客很不理解，对收银员产生不满，情绪激动，大声质问。这时一内保
人员闻声赶到，在了解到事情的实况后，安抚顾客并待其将包子吃完后
交款。如果收银员能从提供服务、根据顾客身体需求的角度出发，那
么，就会有N 种解决的方法，就不会出现这一幕，

通过事例，看似是执行公司制度与服务顾客之间产生了矛盾，收银
员从公司规章制度出发，严格执行了公司的收银制度。但却忽略一个重
要问题，“服务的本质是对顾客发自内心的尊重”！

从根本上讲，规范化管理保障了公司经营管理活动的规范性、标准
性和统一性，有效的降低员工工作的随意性并规避公司在运营中的风
险。规范化管理制度的制定是以市场为依据、以发展为目标，需要根据
市场的发展变化及顾客的需求变化进行不断修正；而优质服务是以顾客
为导向，“探索顾客需求，满足顾客期望”为目标。优质服务需要对顾
客发自内心的尊重，是对顾客施与爱的服务过程。真正的尊重，是能够
设身处地考虑到顾客的感受；真正的尊重，是由内至外的一种内涵和素
养；真正的尊重，是最大化地满足顾客的需求。多年来，公司对企业文
化不断完善，倡导“总是让顾客感到亲情的服务、总是让顾客收到意外
的惊喜”，这就是公司服务的导向，是公司追求卓越服务的目标。而规
范化管理也是在为优质服务保驾护航，制度与服务二者不存在矛盾，是
相互促进的。

当今电商对传统零售业的冲击越来越明显。商品同质化现象越来越
严重,传统零售越来越依赖于商品打折，陷入价格战的怪圈，而零售成
本还在不断攀升。经营步入微盈利时代，那我们实体零售取胜的法宝在
哪里呢？核心就是要创新性服务好我们顾客。

对于我们来说：以服务细节的创新来提升顾客满意度的做法是最能
让顾客感动的。如：我们在店内设立针线包，提供充电帮忙，开辟温馨
休息区等。越微小的细节服务，越容易使顾客感动，实实在在打动顾
客。在微盈利的今天，不要因“微小”而忽略，不管零售业如何变革，
我们都要以归零的心态看零售业的发展，不论超市、百货。只有通过创
新的细节来服务好每一个顾客，完善顾客体验，让顾客真正感知尊重带
来的体验和购物的愉悦，提升顾客满意度，才能真正赢得顾客。

那么，如何才能不断的提升顾客满意？如何妥善处理顾客的不满？
用什么方式来为顾客提供超值服务？如何快捷顺利地处理突发性服务事
件？“苦练内功、提升创优”是必经之路，也是我们当前的重要任务。
我们要从基础抓起，认真落实好班会“三件事”，在工作点滴中观察发
现顾客需求，设立学习主题，开展业务技能学习培训、演练，丰富优质
服务的内容和内涵，在服务的过程中一一领会贯通，然后转化成服务技
巧，形成优秀的服务机制和服务能力，服务的技能自然就得心应手。在
不知不觉中从思想意识层面将“要我服务”真正转化成“我要服务”，
这种转化将是一笔无形的巨大动力和财富，这不但是员工的立身之本，
也是企业发展所需要的动力源。

在微利时代，竞争的焦点就是服务，在这个服务制胜的竞争时代，
做好一切服务的本质就在于为顾客创造价值并不断提高顾客的满意度。
只有提供优质的服务才能有效巩固现有的顾客；只有尊重顾客，才可以
引申到平等的观念，赢得更多的新顾客；只有真正将每位顾客放到一个
平等的水平线上看，才能表达出我们内心的尊重感，才能获得顾客的长
期信任；只有顾客满意了，我们的服务技能才是达到真正意义上的提
升，才能持续的提升企业美誉度，确保公司的持续发展，企业利润的持
续增长。

隔 集团工会主席 商业公司常务副总经理 焦妍

尊重顾客是服务创新之源

本报讯 4 月 17 日，当代职业培训学校参加日照市人力资源和社
会保障局市就业办 2014 年度定点培训机构项目公开招标会，并以综合
88 . 7 的优异成绩中标成为日照市 2014 年度定点培训机构。

当代职业培训学校是集团投资，经日照市人力资源和社会保障局核
准成立的一所职业培训学校。学校经过认真筹备，根据目前办学条件结
合日益增长的社会需求，现主要面向社会在职职工、待业、失业人员尤
其是对营业员(初级、中级)、收银员(初级、中级)、营销员(初级、中
级)和人力资源管理员(中级)有需求的人员进行职业技能培训。

此次中标标志着当代职业培训学校正式迈入高速发展的快车道，同
时也提升了日百集团的知名度和美誉度。

接下来，学校必将全面贯彻党和国家的职业教育培训方针政策，积
极探索先进的管理模式，以推动实现更高质量就业，构建劳动者终身职
业培训体系为统领，以服务产业转型升级、增强企业竞争力为主线，坚
持提升技能、服务就业、终身培训的原则，统筹利用培训资源，大力开
展就业技能培训、岗位技能提升培训。通过完善建立市场需求与培训成
本、培训质量和就业效果相结合的动态机制，完善技能劳动者从缺乏技
能到初级工、中级工的成长通道，努力实现“培训一人、就业一人”的
目标，以优质的教育培训资源服务社会。

隔 日百商学院 胡海信

当代职业培训学校中标市定点培训机构

本报讯 80 末、 90 后员工已成职场的主力军，面对个性张扬，崇
尚自由，追求差异的新一代，如何管理才能最大限度的调动和发挥他们
的工作热情，提升工作业绩呢？

4 月 17 日，商业公司人事行政总监司玉文结合多年人力资源管理
工作经验，在集团接待部四楼会议室为实习经理以上中层干部、管理培
训生讲授了《员工激励与满意度提升》课程。

此次课程通过大量的图片及现场模拟互动，分析呈现了 80 末、 90
后员工的特质并再现了 70 后式的管理方式在管理 80 末、 90 后员工时
存在的弊端。以及作为新时代的管理者要如何运用好激励，更好的激发
员工的工作热情，提升员工满意度，从而更好的提升业绩。

培训较好的解决了中层管理者们面对 80 末、 90 后员工管理中的疑
惑，对下一步员工士气、满意度的提升将起到促进和推动作用。培训结
束后，培训内容作为商业公司全体基层管理者的必学课程，将培训效果
进一步放大。

隔 日百商学院 曹魏

科学运用激励

提升工作业绩
——— 商学院组织举办《员工激励与满意度提升》培训

本报讯 4 月 29 日，集团“结对子”座谈交流会在
五楼会议室召开，集团、子公司高层及各门店店总经理
参加了座谈会，会议由集团党委书记、常务副总裁齐延
丽主持，董事长、总裁靳照在会上作了重点发言，明确
走基层“三不准”，并要求继续增强“效益至上”观念。

会上，集团人事行政总监刘新权首先传达了省、市
关于党的群众路线活动开展会议的重要精神，接着，各
门店店总经理、集团和商业公司高层先后就“结对子”
工作进行了交流。

交流中，各门店店总经理均表示从去年“结对子”
工作开展以来，在门店经营管理、品牌招商、团队建
设、关爱员工等方面，解决了一批亟待解决的问题，如
靳总提出的班前会“三件事”，以及各高层关心员工生
活、解决外派员工取暖问题、协助门店空场招商、盘活
现有资源、提升门店管理等，让门店和员工感受到了公
司的关心和支持，同时提出了部分目前仍待解决的问
题。

各高层也指出，通过“结对子”工作，改善了作
风，更接地气，客观直接的发现和了解了实际中存在的
问题，避免了工作中的盲点，提高了问题解决的效率，
同时，了解了管理者和员工的思想动态，把公司的重要
精神传达下去，也把基层的信息如实了解上来。各高层
还分别指出“结对子”中存在的问题和下一步工作计
划。

“结对子”工作本身也暴露出来个别问题，尤其是
针对门店管理人员陪同问题，董事长靳照做了重要强
调，高层结对子到门店是要了解情况，帮助解决问题，
不能扰乱正常工作，门店管理人员出于礼节的陪同并不
利于正常工作的开展。会上，靳总提出走基层“不准事
先通知、不准层层陪同、不准内部招待”的三不准，并
作为一项纪律做了强调。

靳总还特别强调，要继续增强“效益至上”的观
念，首先是考核指标的确定，要什么就要考核什么，全
员都要把注意力转移到对投入产出的关注上。考核标准

要符合公司的精神，考核数据要实事求是，数据来源合
理，不能有水分，并再次强调奖金是超额完成目标的产
物。

其次要加强资产管理，提高资产利用率，切实减少
损耗、减少浪费，最终提升效益。要抓住闲置资产这个
牛鼻子，建立信息共享平台，制定好的机制，相关人员
要加强考核。同时提出要转变观念，增强责任感，大力
改善专厅专柜空场问题。

日常各个方面的工作都要营造“效益至上”的氛
围，党委、工会、财务、人力资源部门等都要围绕“效
益至上”开展工作，加大业务技能、服务水平、提高经
济效益的培训，成立“顾客服务课题小组”、“会员营
销小组”、“O2O 课题小组”等。

会上，齐延丽反馈了党委关于群众路线调研情况，
靳总就其中上报材料较多、会议多等工作作了指示，并
就员工车棚、食堂和休班等关于广大干部员工切身利益
的问题作了回复。 隔 本报记者 袁启

集团“结对子”交流会召开：

明确走基层“三不准”强调继续增强“效益至上”观念
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