
□记者 柯其其

晨报讯 “要不是你们

又喂药又打 120， 说不定俺

父亲就过不去这一关了，你

们移动对用户像对自家人一

样好，太谢谢你们了。”近日，

李女士来到淇县移动分公司

淇县营业厅激动地说。

原来， 李女士的父亲前

不久带着孙子外出， 感觉有

点累了， 看到路边的淇县营

业厅，就进去想休息一会儿。

不料， 老人心脏病此时突然

发作。

看到老人犯病， 营业厅

的员工都跑了过来， 有的拨

打 120 急救电话， 有的去买

速效救心丸， 有的赶紧通知

老人家属。 导迎员刘振南则

对老人展开急救， 解开老人

的衣服， 并将老人的头部处

于腹卧位， 将老人的上臂及

膝关节屈曲， 轻轻地将老人

的头部后仰……

这时， 有营业员拿着速

效救心丸跑了进来， 刘振南

连忙让老人半坐， 将药喂到

他嘴里，120 急救车也及时

赶到了。 医生做了简单检查

后便说：“幸好处理及时，现

在已经没有什么大碍了，再

住院观察一下就能回家了。 ”

因为父亲及时获救，李

女士一家人专程来到淇县移

动分公司淇县营业厅表示感

谢。面对客户送来的礼品，营

业厅的员工们婉言谢绝了。

他们告诉李女士， 让用户满

意是他们永远的追求目标，

也是要求他们要兢兢业业踏

踏实实做的事，“我们愿意把

感动带给每一个走进移动的

人。 ”

（第十六期）

□记者 柯其其

晨报讯 “谢谢你， 我

觉得你很亲切， 认识你真高

兴。” 收到这条短信时， 鹤壁

移动市区分公司大伾路营业

员牛小华笑了。

12 月初的一天， 鹤壁移

动市区分公司大伾路营业厅

像往常一样人来人往， 营业

员们都在忙着招呼用户。 上

午 9 时许， 一位年轻人走进

了营业厅， 他没有像其他用

户那样直接走到营业员面前

办理业务， 而是在资料架上

取了些宣传品， 然后就坐在

客户休息区， 默默地看着其

他客户办理业务， 眼神中流

露出一丝茫然。

这位客户的特殊举动引

起了营业员牛小华的注意，

她微笑着走过去， 将一杯热

水递给他， 同时说： “您好，

很高兴能为您服务， 请问您

需要什么帮助吗？” 客户用手

焦急地比画着， 原来对方是

聋哑人。 牛小华随即拿出纸

和笔写道：“请问您需要什么

帮助？” 牛小华关切的目光与

真诚的微笑在瞬间打开了客

户的心扉， 一直漠然的聋哑

客户露出了微笑。 接下来，

他们通过纸和笔开始了愉快

的“交流”。

通过纸上“交流”， 牛小

华得知该客户现在使用的

卡品每月都要一百多元话费，

他想了解自己的消费情况，

看看能否办理一些优惠的

业务。 通过查询该客户的话

费详单， 牛小华发现他的短

信费较多 ， 于是她就推荐

用户使用发短信比较优惠

的动感地带品牌。 牛小华将

动感地带的资费、 特点一一

写在纸上， 帮助客户分析比

较。 在沟通过程中， 客户不

时露出满意的笑容 ， 伸出

大 拇 指 ， 对牛小华表示感

谢。

不知不觉中， 半个小时

过去了， 牛小华为该客户办

好了业务。 当这位聋哑人走

的时候， 牛小华又把自己的

电话号码写给他， 让他有事

随时短信联络她， 她可以为

其代办业务。 该聋哑人很感

动， 在纸上写下了这样一句

话： “谢谢你， 你的服务让

我感觉很温暖， 认识你真高

兴！”
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“你的服务

让我很温暖”

本版主持人
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电话：13839233000
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“我每天上班的

第一件事，就是带领

大家选择自己今天

的心情菜单， 是气

愤、 痛苦还是投入、

主动地工作，让大家

自己选择。我之所以

这样做，就是为了告

诉大家，我们要努力

做一个快乐的人。 ”

鹤壁移动山城分公

司汤河区区域经理

陈素敏说。

2003 年， 陈素

敏怀揣着梦想和希

望，踏进了鹤壁移动

公司的大门，一干就

是 8年。从普通员工

到值班长，再到今天

的区域经理，这些年

让她学会了宽容和

谦和，也懂得了如何

实现自己的价值。

从踏上工作岗

位的那一天起，陈素

敏就刻苦学习专业

知识，从事平凡的服

务工作。要让客户时

时满意并不是件容

易的事，可她给自己

定下了工作目标：服

务标准要上“星”，服

务水准要求“精”。服

务工作中难免会有

委屈，但陈素敏始终

记得“没有客户的不

对， 只有我们的不

足”这名话。

一次，一位老大

爷由于对现行资费

标准不清楚，到营业

厅投诉，当时老人情

绪很激动，说话很难

听，但陈素敏没有与

其计较，而是送上一

杯热茶，和老人聊起

了家常。 原来，老人

的子女在外地工作，

用手机就是为了和

孩子们联络方便，由

于近期话费猛增，老

人就到营业厅讨说

法。 找到问题根源

后，陈素敏给老人一

一解释资费标准，又

手把手教会老人打

长途用 12593 省钱

的秘诀及短信的使

用方法。老人满意地

走了。但服务并未就

此完结，陈素敏记下

了老人的联系电话，

隔三差五给老人打

个问候电话，让老人

非常感动。

身为管理人员

的陈素敏还特别注

重团队建设，她建立

了一套科学的管理

考评制度，从营业员

的阳光心态树立、服

务能力提升等方面，

有效引导了营业厅

员工工作压力的释

放和服务能力的再

提升。陈素敏还不断

变换方式来提高大

家的学习积极性，引

导大家用心工作，从

工作中寻找快乐，将

营业厅构建成一个

和睦、积极向上的大

家庭。

在班组成员的

共同努力下，陈素敏

带领大家取得了“青

年文明号”、“巾帼文

明岗 ”、“优秀营业

厅”等一项又一项荣

誉，陈素敏也多次被

评为“优秀员工”、市

“五一劳动奖章”。

生活中的陈素

敏爱读书、 爱郊游。

“因为平时忙工作，

对家里照顾得比较

少，闲暇之余，我会

带着女儿和父母到

郊外感受大自然的

气息， 呼吸新鲜空

气，同时放松一下心

情。 读书是我的最

爱，我期望从书中找

到共鸣，不断提升自

己。 ”

无论是工作还

是生活，陈素敏都投

入了十分的热情，她

说：“人的一生是有

限的，我期待在我的

一生中能够发挥自

己的光和热，我热爱

工作， 也享受生活，

同时更珍惜自己的

人生，我希望在工作

中体现自我价值，为

企业、为社会奉献自

己的一份努力。 ”

的故事

心中
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瞭望移动

“我常对我的班子成员

说，咱啥大话、空话都别说，啥

困难也别讲，千方百计想办法

让咱的工人有活干、有饭吃就

中。 ”鹤壁市天马制衣有限公

司董事长姜素彩在接受记者

采访时说。

姜素彩看上去很文弱，说

话声音不大， 语速也不快，一

点也不像拯救了数个瘫痪企

业的女强人。虽说获得了河南

省“巾帼创业带头人”、“三八

红旗手”、“优秀女经理”、鹤壁

市“五一劳动奖章”等称号，但

她说自己很平凡，只是尽本分

做了力所能及的事。

姜素彩告诉记者，天马制

衣有限公司的前身是鹤壁市

服装厂，是一家生产军工产品

和劳保用品为主的集体企业。

34 年前， 姜素彩成了服装厂

的一名普通工人，由于她虚心

好学，很快就成为厂里的佼佼

者。那时很少有人去商店买衣

服穿，左邻右舍、亲戚朋友都

上门来求她帮忙做衣服。姜素

彩熟悉车间每一道工序，会操

作各种设备，识别布料时用眼

一瞅、用手一摸就知道是什么

质地。 由于工作突出，1989

年，她被提拔为副厂长，随后，

姜素彩又被调到市第二服装

厂任厂长。当时的第二服装厂

是靠几个门市部加工零星服

装的作坊式小厂， 入不敷出，

缺厂房，少设备，无产品。可姜

素彩毅然挑起了这个担子。经

过她两年多的苦心经营，工厂

走上了正轨。 没过多久，姜素

彩又接手市工艺美术公司，在

她的努力下， 工人们重新就

业，还补交了所欠的养老保险

费。

当第二服装厂与市服装

厂重新组合成立新公司时，组

织上任命姜素彩为董事长，当

时市服装厂摊子大、 包袱重，

但姜素彩没有退缩。“迎着逆

风前行， 确实有一定的困难，

但我认为困难就像弹簧，你强

它就会变弱”， 这是姜素彩常

挂在嘴边的一句话，她一直相

信办法总比困难多，在她的努

力下，工厂一天天红火起来。

2003 年 8 月， 天马制衣

有限公司成立，新的体制组合

给企业增添了新的活力。在姜

素彩的不懈努力下，天马制衣

有限公司成为集开发、 设计、

生产、销售为一体的非公有制

服装生产企业。

工作中，姜素彩始终将诚

信放在第一位， 有一年夏天，

公司生产的几万件服装已装

车待运，最后清点数量时发现

有一箱漏装了几条裤子。姜素

彩当即让大家把箱子全部打

开，一箱箱翻、一件件查。当时

正值盛夏，姜素彩和大家一起

钻进闷热的货柜车里，从中午

一直找到晚上，才找到漏装的

那一箱服装，虽说付出了这么

多精力，但姜素彩认为值得。

现如今，天马制衣有限公

司年产各类成衣 50 万件

（套），产值 2000 万元，销售收

入 1800 万元。 产品以外贸出

口为主， 远销美国、 德国、瑞

士、挪威、巴西、加拿大、香港

等十几个国家和地区。公司被

授予“河南服装行业十大出口

创汇企业”、“河南省服装行业

员工待遇最佳企业”、“鹤壁市

诚信企业”等称号。

姜素彩告诉记者，天马制

衣有限公司之所以常年订单

不断，其实没有窍门，就是依

靠过硬的质量和诚信服务。她

是一个追求卓越和完美的人，

谈到卓越，她说最欣赏移动公

司精益求精的卓越服务，“从

使用手机开始，我就是鹤壁移

动的忠实客户， 已经 9 年了，

因为移动公司不仅信号好，优

惠政策多， 服务也特别到位，

许多事都替你想到了，在服务

上，真是特别贴心。 ”

作为一名经历了创业艰

辛的过来人，姜素彩说，只要

努力，不怕吃苦，就会取得事

业上的成功。

———访鹤壁市天马制衣有限公司董事长姜素彩

□晨报记者 柯其其

做一个

寻找快乐的人

———访鹤壁移动山城分公司

汤河区区域经理陈素敏

□晨报记者 柯其其

▲姜素彩

▲陈素敏
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七旬老人突发急病

移动人相助转危为安


