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小小细细节节 大大执执着着

德德百百集集团团品品牌牌精精耕耕之之路路
依据熔接温度原理实

现工艺焊接成型、用一根金
针M钩就能把金链断口瞬
间对接无缺、瞬间让你断开
后搁置多年的首饰熠熠生
辉完好如新……这些电视
镜头的达人表演，可以在德
州百货大楼首饰商场“杨秀
娟品牌工作室”欣赏到，也
能在澳德乐时代广场“刘
婷”品牌工作室享受首饰焊
接服务，也能在齐河新时代
广场让更多类似的服务更
加普及。

以技能能手个人命名
工作室，用“名师带高徒”方
式，培育更多的服务明星，
德百集团成就了一个个品
牌工作室的个人品牌，也让

“以顾客为上帝”的服务理
念遍地开花。

7月29日，在德州百货大楼
首饰商场入口处，一间玻璃隔
断打造的不到十平方米的空
间，是“全国劳模”杨秀娟的天
地。

火洗黄金、超声波去污、首
饰焊接……到岗不到5分钟，就
有3名顾客等着杨秀娟焊接并
清洗首饰，不到20分钟，3名顾
客顺利拿到完好如初的首饰。

一旁，站着杨秀娟带了2年
的徒弟贾宝璐。“清洗首饰是免

费的，您不用担心。”“您这个不
用焊接，直接把它弯成一个

‘S’钩更实用。”师傅杨秀娟忙
碌时，贾宝璐向顾客解释并提
出建议。

杨秀娟说，首饰一般都挺
贵重，在焊接和操作的过程中，
每一个步骤都必须跟顾客解释
清楚，不能让他们有丝毫疑虑。
有时，顾客会怀疑，你免费清
洗，你赚什么钱呢？是不是会借
机“缺斤少两”？

每当这时，杨秀娟除了在
短时间内完成首饰修复，还要一
点点耐心解释——— 首饰清洗和
焊接是免费的，但是要增加配件
或者使用其它附件，是需要收费
的。另外，这里是德百的品牌服
务窗口，解决的是顾客生活中最
容易出现的首饰脏了之后不亮、
不小心把首饰弄断了等问题，有
任何问题您可以再来找我。

渐渐的，杨秀娟从出现首
饰问题后的“修理师”，到接受咨

询、解惑答疑的“导购员”，跟很
多顾客成为了知心朋友。十六七
年的时间的磨砺，她从年轻时的
急性子，变成了现在的时刻面带
微笑的耐心的热心大姐。

与贵重的饰品打交道，能
够辨别真假是考验销售人员能
力的重要指标。翡翠的种类繁
多，冰种翡翠、紫罗兰翡翠、芙
蓉种翡翠等常见的就不下十余
种，杨秀娟叮嘱徒弟要根据翡
翠的特性辨别翡翠的真假，切

实提高辨别真假的能力，不但
要有为顾客服务的心，而且要
有为顾客服务的能力。

除了替顾客提供首饰方面
的服务，杨秀娟还是徒弟们倾
诉的对象——— 工作不顺、成长
烦恼、生活琐事，都成为他们交
流的话题。除了“巧焊首饰”，杨
秀娟的热心性格成就了她在服
务岗位上的“师傅”形象，在
2010年“五一”国际劳动节，她
获得“全国劳动模范”称号。

或许有人会问，杨秀娟既
要为顾客服务，又有这么多事
料理，她一个人精力匀得开吗？
对此，德百集团党委副书记、工
会主席张月娟给出了答案，从
2012年开始，德百集团举行了
“杨秀娟品牌工作室”揭牌暨
2012年度“名师带高徒”，以杨
秀娟的品牌带动，让更多的员
工掌握并提高首饰焊接技能，
一有学习交流的机会，就为杨
秀娟大开绿灯，真正把她打造
成品牌服务模范。

7月30日，在德州经济开发
区澳德乐时代广场，珠宝首饰
商场，刚刚成立不久的刘婷工
作室操作间内，1987年出生的
刘婷，从杨秀娟品牌工作室满
师后，在澳德乐时代广场成立
了自己的工作室。当日，她本人
并不在岗，而是被派到外地交
流学习，代之为顾客服务的是
她的徒弟毛宁。

毛宁三年前到澳德乐工
作。“刚来的时候，我只是一个
普通的营业员，当时心里觉得

挺别扭。”毛宁说，她学的是会
计，专业不对口。刚开始入职
时，毛宁思想上有包袱。

而拜师刘婷后，毛宁先是
从自己的专业技能、个人素养
上提高，渐渐的业务有了起色，
服务质量也很好，从普通店员
到店长，再到品牌店长，师傅不
在时，毛宁已经能独当一面，为
购买珠宝首饰的顾客提供选
购、鉴别和焊接清洗等专业技
能服务了。

“有这种师傅带徒弟的模

式，我变得更自信，也有了自己
的职业规划了。”毛宁说，她没
想到从一个基层营业员，能坚
持到现在。通过这种个人品牌
工作室的榜样作用，让她外在
形象、精神气质、业务技能和职
业发展方面都有了提升。

跟杨秀娟首饰焊接是一绝
一样，温玉萍成立品牌工作室
以前，也是德州百货大楼一名
普通的点钞员。在长期的工作
过程中，她练就了“花样点钞”
的服务技能，凭借优异的工作

业绩，她先后荣获了“德州市直
优秀岗位能手”、“德百集团十
大杰出青年”等称号。随后，德
百集团在天衢购物中心为温玉
萍建立了“温玉萍品牌工作
室”，让更多的员工有了学习的
标杆。

温玉萍品牌工作室，是德
百集团在“名师带高徒”活动中
对杨秀娟品牌工作室的延伸与
拓展。同时也是在评先树优、典
型带动工作中结出的又一丰硕
成果。

“没事，您要是不喜欢我
家的衣服，也可以到隔壁别家
看看，或许有您喜欢的。”“这
件衣服型号我可以告诉你，您
可以直接上淘宝网上查查，看
有没有。”……7月29日，在德
州百货大楼服装商场，这些温
馨却不回避顾客挑剔要求的
热心服务态度，让顾客朱女士
反倒是不好意思，原本准备在
德百看样式、在网上买产品的
她，选择在德百买下一件她心
仪的衣服。

这或许只是德百集团一
名 普 通 员 工 服 务 的 一 个 缩
影。“我们好多服务水平高的
员工，在一个岗位上干长了，

顾客就只认她，像杨秀娟就
是，好多买高档首饰的都找
她。”张月娟说，为了增强员
工的业务水平，集团会经常
让员工调岗，让卖首饰的员
工 对 化 妆 品 也 有 一 定 的 了
解，让卖家电的员工对卖烟
酒也懂一些，这样顾客有别
的需求的时候，也能给他们
提供相应的指导。

对越来越多商场进入德
州、电商势头依然不减等竞争
态势，张月娟并不回避。她认
为，服务是无止境的。做商业，
终究是以人为本的，一个地方
商业文明程度，更能体现一个
城市的文明程度，服务水平是

靠长期的坚持，逐渐沉淀下来
并在老百姓口中口口相传的
累积的，不是你有了宽阔的购
物场所，把商品摆在货架上，
就能做到的。

张月娟的这番话，在澳德
乐时代广场找到了新的答案。
2009年12月29日，澳德乐时代
广场在紧张中开门迎客。回顾
三年前的情景，让负责招商的
澳德乐时代广场副总孟庆鑫
至今仍一脸激动。“那么大面
积的招商，全靠这伙子人认真
盯着，没有热心办不了，没有
激情成不了事。”孟庆鑫说。

谁能想到，总建筑面积
23 . 8万平方米的澳德乐时代广

场，短短三年内，就成为肯德基、
必胜客、李先生、圣可尼、恩裳、
麦琪、好利来等品牌产品竞相
入驻的理想选择地。“现在澳德
乐人气已经没问题，就看你如
何深挖顾客的多重需求了。”孟
庆鑫说，大面积的商场好建，但
软硬件品牌的打造，却有很多
基础工作要做。

在硬件方面，澳德乐品牌
分区将进行调整，品牌产品进
驻将更加紧凑、饱满，还有例
如星期八小镇等新的用户体
验式环境购物，也即将上马。
在服务品牌方面，除了刘婷工
作室，“澳德乐大舞台”、“澳德
乐好声音”等互动活动也十分

丰富。另外，小吃、娱乐、电玩、
影院、游泳、健身、超市、家电
等体验式购物休闲方式，让澳
德乐成为城市商业不断发展
的载体。

从平凡的岗位上发掘品
牌服务明星，用品牌服务明星
带动更多提升服务水平，将工
作室打造成为劳模和服务技
术能手们凝心聚力、展示才能
的平台和技能创新、追求卓越
的阵地，丰富服务内涵，扩大
品牌效应，充分发挥劳模在企
业经营服务中起到重要的示
范引领和帮教作用，这是德百
集团品牌深耕之路。

（王金强 夏续杰）

从焊接首饰到服务明星

平凡岗位上练就金刚钻

热心才能炼成服务品牌

全国劳动模范杨秀娟正在为顾客服务。
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