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瞭 望 移 动

（第六期）

“你们这是怎么回事，手机明

明有钱，为什么打不出去？ ”一个

震耳欲聋的声音惊呆了营业厅的

所有人，包括客户。这一幕上演在

淇县移动分公司营业厅内， 当时

是 6 月中旬的一天。

“您好，女士，您先不要着急，

我帮您看一下好吗？”营业员闫岩

马上安慰那位“冒火”的女士。

“不要着急？！ 要是你手机里

有钱打不出去， 我看你说不定比

我还急！ ”

“您好，女士您先跟我说一下

情况好吗， 我看能不能帮您解

决。 ”

“跟你有什么好说的，你会干

什么？给我找你们经理！我就不信

乱停我的手机你还有理了！ ”

“您好女士，您放心，我的同

事已经帮您去找我们的值班经理

了，在我们经理来之前，您先消消

气，把情况跟我说一下，我看我能

帮您解决不能，好吗？ ”

“我上午才缴了 100 块钱，下

午我女儿要给他爸爸打个电话都

打不出去，只能接就是不能打，你

们怎么回事？ ”

“噢，原来是这样。 女士您的

手机带了没有？ 我能看一下吗？

“给你，我就不信你还能说什

么！ ”

闫岩接过客户的手机， 发现

手机左上角有一个数字 2， 经常

设置手机的营业员都知道这是线

路 2 的意思。闫岩对该客户说“您

这个手机设置了线路 2， 所以导

致您无法拨出电话， 只要长按一

下‘#’号键就好了。 ”一面说着，

同时帮客户解开了线路 2。

看到问题解决了， 该女士有

些尴尬。 闫岩说：“出现这样的情

况， 可能是您没有锁键盘自己不

小心按住了， 我教您锁键盘好

吗？ ”

“好的。 哎呀小姑娘，我刚才

也是着急，你可别往心里去啊。 ”

“不会的，以后您有什么事还

来找我，我帮您解决。 ”

……

类似这样的小事， 在鹤壁移

动公司营业厅时有发生， 移动人

“不计个人委屈， 全心为客户服

务” 也体现在这一件件平凡的小

事中。
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———访鹤壁迎宾馆总经理宫建军

□

晨报记者 柯其其

怒火是这样

熄灭的

□

晨报记者 柯其其

“前两天在家里找资料 ，发现了

一本读书笔记，那是我刚到鹤壁移动

公司时写的，看着笔记 ，才惊觉自己

已经在公司工作了 9 年。 回想这 9 年

走过的路，让我很感慨。 在大家眼里，

我是取得了一些成绩， 可我知道，如

果没有同事和家人对我的支持、帮

助，我是不会成功的。 可以说，是同事

和家人为我的理想插上了翅膀，也因

为有他们，让我感觉生活很美好。 ”鹤

壁移动公司客户经理孙艺文说。

2003 年 7 月，刚出校门的孙艺文

怀揣着梦想和希望，踏进了鹤壁移动

公司的大门，一干就是 9 年。 从普通

员工到营业厅的值班长，再到今天的

客户经理， 每一步都浸透了她的汗

水。 在鹤壁移动公司的这些年，让她

学到了许多，学会了用心聆听客户的

意见和建议，也学会了宽容和谦和。

从踏入工作岗位的那一天起，孙

艺文就刻苦学习专业知识。 在营业厅

工作时，孙艺文深知营业一线是企业

发展的前沿阵地，从事平凡的服务工

作，要让客户时时感受到春天般的温

暖并不是件容易的事，说声“您好”、

“请”之类的短语谁都会，但必须要发

自内心，才能温暖客户的心。 由于工

作非常努力出色，孙艺文多次荣获公

司优秀员工和先进工会分子。

2006 年 8 月，孙艺文被调到淇滨

营业厅担任值班长，2009 年 6 月至

今，她又担任正阳区客户经理。 无论

到哪一个新岗位上，孙艺文都坚持高

标准严格要求自己， 把脚踏实地、勤

勤恳恳当做衡量自己工作的标准。 工

作中，她时刻提醒自己，既然干工作，

就要干出个样子来，也只有把工作装

在心上的时候 ， 工作才会同样回报

你，你才会感到无比欣慰和幸福。

“通过这些年工作 ，我认识到责

任心对于一个人特别重要，要想把工

作做好，首先要有责任心，其次还要

脚踏实地， 在遇到困难和问题时，不

能悲观失望，要始终保持清醒的头脑

和冷静的思维，认真分析，正确判断，

为战胜各种困难和挑战创造良好条

件。 在工作取得一定成绩时，绝不能

盲目乐观、沾沾自喜。 还要不断学习，

只有用他人之长补已之短，才能将自

己的工作做得更出色。 ”孙艺文说。 她

是这样说的，也是这样做的，工作中，

孙艺文一直提醒自己要报着归零的

心态，报着挑战自我、永不满足、不断

学习的心态锻炼自己，使自己的工作

能力和综合素质得到不断提高。

生活中，孙艺文是一个活泼的女

孩，爱读书，爱唱歌，爱外出旅游。“无

论是工作还是生活，我都投入了十分

的热情，我感觉每一天都很美好，因为

工作是我喜欢的，还有我爱的家人和

可亲的同事在身边，这一切都是我幸

福的源泉。 ”

挑战自我永不满足

———访鹤壁移动公司客户经理孙艺文
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晨报记者 柯其其
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的故事

心中

“我们迎宾馆的道德观是‘用爱

心做事，用感恩心做人’， 我们一直

走在追求完美的道路上。 ”鹤壁迎宾

馆总经理宫建军在接受采访时说。

身为河南省地市级第一家五星

级旅游饭店的总经理，宫建军告诉记

者， 对酒店行业他从陌生到热爱，这

些年， 他付出了大量的精力和时间，

通过用心去做，受益匪浅。“首先酒店

行业有严格的管理体系 ， 工作有程

序 ，服务有标准 ，让我们养成了认真

做好每件事的习惯，也使我们时刻保

持体谅别人、 尊重别人的平和心态。

其次， 酒店管理需要综合性的知识，

这就促使我要不断地学习新知识，接

受新事物。 酒店管理具有很强的挑战

性。 现在好的酒店很多，竞争也非常

激烈 ， 要想不被淘汰你就要更加努

力。 ”

据了解，鹤壁迎宾馆是由河南煤

化鹤煤集团、鹤壁市经济建设投资总

公司共同投资 3.6 亿元人民币， 按国

际五星级标准兴建的集餐饮、 住宿、

会议、商务、娱乐休闲、度假于一体的

综合智能型花园式宾馆。 宾馆占地面

积 600 亩， 是河南省地市级第一家五

星级旅游饭店。

多年来， 鹤壁迎宾馆紧紧围绕

“诚心待客 、造福员工、回报股东 、奉

献社会”的价值观，全面贯彻 ISO9001

质量管理体系和金钥匙服务理念。 作

为世界金钥匙联盟酒店的成员，通过

推行“满意

＋

惊喜”的金钥匙服务，为

宾客提供各类商务旅行综合服务，竭

力为每位客人带来愉悦的住宿经历

和美好的回忆。 该宾馆连续获得行业

多个奖项：“全省最佳星级饭店”、“金

叶级绿色旅游饭店”、 世界金钥匙酒

店联盟颁发的“5C 品质奖”、“中国最

受欢迎的商务服务酒店 ” 等荣誉称

号。 2011 年，又荣获了由国际皇金管

家颁发的“优秀皇金管家服务酒店及

团队”荣誉称号。 宾馆的服务也多次

得到省市领导的表扬。 尤其是不久前

的一次重大接待任务中，宾馆所展现

出来的卓越接待水准，为河南争得了

荣誉。

“我们的企业愿景是：打造一流

的生态五星级宾馆。 为此，我们一直

在追求‘零缺陷’，一直在追求‘让顾

客满意’。 ”宫建军说。

据悉，鹤壁迎宾馆积极响应国家

关于星级宾馆五年内用水用电降低

20%的节能减排任务， 已经提前 4 年

完成了任务。 截至目前，鹤壁迎宾馆

多项节能措施已累计减少成本费用

127 万元，成了其他星级饭店的榜样。

“我们从绿色环境形象、 绿色资源控

制 、绿色饮食文化 、绿色能源消耗上

入手，通过对细节的不懈追求和品质

管理，努力打造一流的生态五星级宾

馆。 在日常服务中，我们推行‘皇金管

家’理念，它就是‘精细 、周到 、圆满、

美好’。 其中，精细就是把大事做细、

小事做精 ，不出现一点遗漏；周到就

是别人想不到的， 我们都要想到；圆

满就是客人提出一个方面，我们要想

到几个方面，使他不可能有任何的挑

剔；美好就是员工与客人建立起一种

互信、互爱、互助的朋友关系，给他一

个永远难忘的回忆 ，真正做到‘无缝

服务’。 ”宫建军说。

■

个人档案

★

宫 建 军 ： 鹤 壁

迎宾馆总经理， 鹤壁

移动公司

VIP

客户

★

移动品牌：全球通

★

使用时间：

13

年

★

座 右 铭 ： 用 爱

心做事， 用感恩心做

人

� 访谈

▲

宫建军
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