
中铁航服的微笑服务 刘建国 摄

铁铁建建医医院院热热情情服服务务社社区区居居民民 秦秦班班超超 摄摄

2014 年 7 月 3 日 星期四

33政工园地
E-mail:bszwb@vip.163.com 责编：王 维 美编：李天一 责校：李默涵

在平凡中书写感动
———商务管理公司以优质服务做好后勤保障纪实

本报记者王 维

物物业业工工人人在在修修整整绿绿篱篱 王王文文庆庆摄摄 大厦礼仪部的姑娘进行业务训练 秦班超摄机关餐厅便民销售点 王文庆 摄

（上接第一版） 在姑娘们的心中有一条不能攻破的底线，那
就是有了委屈、有了泪水只能留到工作结束之后，在工作岗
位上只有微笑。 一次，中国铁建领导会见外宾，一位客人在
交换名片时，不小心用胳膊肘碰到了正在倒水的杨嘉豫，瞬
间，滚烫的开水全都洒在了她的手背上，杨嘉豫只哆嗦了一
下，就迅速调整好状态，直到把桌上的水擦拭干净，才礼貌
地退出会场处理手上的烫伤。

担任大厦保安工作的小伙子们，坚持“来访登记，凭证
入厦”的管理规定，却时常遇到来访人员的不理解。 有的来
访者因证件不全等原因，硬闯大厦被阻拦后开始发飙，抓他
们、挠他们、咬他们，有的甚至把墨汁泼到他们脸上，小伙子
们总是打不还手，骂不还口，吃亏受辱，从无怨言。 他们知
道，自己肩负着维护中国铁建大厦安全稳定秩序、保卫中国
铁建机关的职责。

无论严寒，无论酷暑，就是这些最普通的劳动者，以最
朴实的劳动，守卫着中国铁建大院的一方平安、祥和。

服务至上满足客户所需
作为要养活 600多名员工的企业，当服务的延伸不仅不

能带来任何收益，甚至有可能“赔本赚吆喝”时，将如何取
舍？ 这是商务公司所属各家单位都要面临的抉择。

北京铁建医院有一句口号： 治病救人要从便民利民做
起。 去年，他们在资金紧张的情况下，拿出十几万元购买了
一台心脏除颤仪，东西摆在那儿也许一年都用不上，但关键
时刻却能挽救生命。 如果只算经济账，这台设备每次的治疗
费只有十几元，恐怕多少年都无法收回成本。

铁建医院虽说门脸不大， 这样的亏本买卖却没少做。
为了方便上班族就医， 他们将每天的门诊时间从 8 个小
时延长到 13 个小时，午间也不休息，常常是所得收益还
赶不上人工成本的支出，但他们一直坚持着没有动摇。 针
对大院老年人多的特点，他们开展了家庭医生服务，组成
了 9 个团队， 与 65 岁以上老人、 特别是那些老病号们签
约，提供免费服务。 曾经有位老病号旧病复发，需紧急送
往 301 医院，而老人的血管又特别地难扎，铁建医院立即
派长期为她服务的医生跟车过去， 病人手术前的静脉注
射多亏了这位医生。 老人痊愈后感激不已，特意给医院送
来一面锦旗。

在中国铁建大院，这样的感动每天都在发生。
晚上加班回不去家，孩子吃饭怎么解决？ 这事儿不用着

急，只要一个电话，机关餐厅那些贴心可爱的小姑娘们，会
把您点好的饭菜亲手送到家里， 同时也会把您的点餐送到
办公桌前。 就餐完毕，她们还会过来把碗筷收走，周到细致
不亚于国际餐饮连锁机构。

姑娘们还将这份如火的热情延伸到了对外服务中，为
中国铁建赢得了很多赞誉。 大院里的另一家单位总政玉泉
路干休所一对 80 多岁的空巢老人，住在 4 层，行动不便，楼
里又没有电梯，春节期间保姆放假回家，老人的吃饭成了问
题，姑娘们知道后，每天抢着给爷爷奶奶送饭，一个月后，老
人的孩子来了，特地赶来表达谢意。

一位商务公司的员工告诉记者， 再苦再累再多的付出
都没有什么，只要能给大家带来方便和快乐就值了。

受部队传统的影响，大院里许多人仍然认为入户服务是
理所当然，对物业服务正常的收费无法接受。 为了减少与业
主间的摩擦，物业中心也就顺其自然，除去材料费外，其他免
费。这样一来，入户服务的活儿越来越多。有的家里要换个灯
炮、挂幅画，有的家具坏了、墙上的磁砖掉了都要找物业，不
管业主的要求是否合理，他们都尽量满足。因为公司有规定，
如果遭到业主投诉，会作为一次事故处理，并明确提出，不能
把成本作为拒绝服务的借口。 为保证服务质量，他们不能计
较人工成本，只能增加聘用人员的数量，目前在一线服务的
人数已比同样规模的小区多出一倍。

“业主的需要就是命令。 ”这句话已深入到每名员工的
心中。 一位 40多岁的女业主找到大门保安，说自己和 80 多
岁的母亲一起生活，最近老人要去武警医院输液，而所住的
楼没有电梯，无法将母亲从 5 楼弄下来，这位保安听后爽快
地应接下来。 这之后，每周两次，他要将老人背上背下，如此
坚持了两个月。

而有时，遇到类似的情况，业主也会把电话打给机关车
队，车队的司机不仅要把病人送到医院，还要时常充当“搬运
工”的角色。在大院里，这些司机收入不高，却开朗热情，谁家
的车出了故障，谁遇到了与车辆有关的问题，只要一个电话
他们准保有求必应。

在以效益论成败，以金钱比高低的今天，在我们身边，还
有这样一批人，默默坚守着这个社会道德的高地。

创新服务打造特色品牌
民以食为天， 这句话道出了总部机关食堂地位的重要；

然而还有句老话叫众口难调， 这也是食堂大师傅们最纠结
的一件事。

人们在吃上总是“喜新厌旧”。 就拿每天中午机关的工
作餐来说，长年保持着 6 个菜、4 种左右的主食，按说还是挺
丰富的，但时间一长大家就吃腻了。看着饭菜下得越来越慢，
吃饭人数也在减少，铁建宾馆的管理者们意识到，不断创新
菜品才是提升服务水平的唯一出路。

以创新打造品牌， 以品牌的引领作用促进整体服务水平
的提升，这也是商务公司重点抓好的一项工作。 为了支持各单
位把更多的资金投入到提升服务质量中， 从 2007年开始，他
们取消了每年对下属单位管理费的收取。 有了这笔钱，院区物
业服务中心改善了大院的安保设施；铁建医院添置了设备，通
过装修改造改善了就医环境； 机关餐厅开发出了更多的新菜
品……

就在不久前， 为了应对中午工作餐就餐人数的急剧增
加，机关餐厅不得不再次扩大就餐面积，并通过改变桌椅摆
放方式，尽可能利用更多的空间，满足更多人的需求。

就餐人数的增加，自然是奔着可口的饭菜。如今，不管机
关员工的口味属于哪一“流派”，总能在工作餐中找到自己的
所爱。新增的现场煲汤，美味营养；蘸酱小菜，新鲜爽口；夏季
凉面，降暑解馋。 随着现场面食制作的到来，食客们又有了
更多的选择。 这些面食中既有各种口味的家常打卤面、担担
面、抄手，也有在家很难吃到的莜麦蒸饺、糍粑、酸辣粉、烧麦
等近 10个品种。

不经意间，现场制作成了机关食堂的一大招牌，他们也

借势将这一特色发扬光大。 如在对外窗口的早餐售卖中，要
求每天现场制作品种不少于 5 个。 为了开发出受欢迎的早
餐，厨师们也是八仙过海，各显神通，有的甚至跑到街上的小
摊点请教，带回了美味可口的鸡蛋灌饼等。

此外， 他们还在院内及院门口开设了 3 个流动售卖点，
销售的全部是自己制作的主食、熟食、小凉菜等，共 90 多个
品种，不仅方便了居民生活，还带来了可观的经济收入。

而立志要做医疗行业“青花瓷二锅头”的铁建医院，则打
出了中医治疗的特色品牌，他们聘请北京市中医按摩、针灸、
疑难杂症治疗方面的专家每周定时坐诊。 同时将体检作为
拳头产品来打造，在铁建医院，体检人员只需支付大众化的
费用，就能享受到几乎不用排队的 VIP 服务；对体检中发现
的慢性病，他们会及时建档进行跟踪治疗，这也是其他体检
机构没有的；还有社区出诊上门服务，目前也成了大院老人
们离不开的项目。

和食堂一样，铁建医院也在创新中尝到了甜头。 从 2007
年到 2013 年，门诊量从 5.8 万人增加到 15 万人，总收入增
长了 91%，职工工资也水涨船高。

目前，商务公司所属单位，几乎家家都有可圈可点的“绝
活”。警消队的小伙子们用机智勇敢，打造了一个连续 5年无
入室盗窃案件发生的平安大院。 据一些在附近大院抓获的
犯罪嫌疑人交待，他们作案的对象原是中国铁建大院，但因
防范太严没有机会下手。 业主们也许不会知道，每当夜深人
静整个大院进入梦乡的时候，是这些小伙子在用双脚丈量着
院里的每一寸土地，守护着 1600 户居民的平安。 从夜里 12
点到早上 6点，他们要在大院所有的楼宇前走上 12 趟，算下
来，每人每天要走 8公里的路程，如此的严防死守，怎能不叫
犯罪分子闻风丧胆。 而负责绿化工作的那些辛勤园丁们，则
用默默的汗水，浇灌出了一个远近闻名的花园社区，引得附
近居民慕名前来健身休闲； 大厦的礼仪服务更是名声在外，
她们已把服务的范围延伸到了中国铁建大厦之外；物业服务
精心打造的北京市朝阳区来广营中国铁建国际城项目，成为
中国铁建物业服务的样板。

在创新中追求更高更远，不仅使商务公司彰显了自身价
值，也收获了丰厚回报。 2013 年，公司实现营业收入 1.96 亿
元、净利润 412 万元，全部超额完成中国铁建下达的年度指
标。

苦练内功提升服务品质
嘴咬筷子、背夹棍子、头顶书本、膝盖夹纸，这不是在表

演杂技，而是大厦礼仪部姑娘们每周 4次的必修课。俗话说，
台上十分钟，台下十年功。 为了保持最美形体、最佳气质，姑
娘们在繁忙的工作之余也不敢松懈，除了接受严格而又高强
度的专业训练外，还要学习茶艺、插花、舞蹈、瑜珈。

礼仪服务讲究的是动作标准、整齐划一。在大型会议上，
如果您细心观察就会发现， 当姑娘们排成队出来倒水的时
候，不仅像出操的士兵一样步伐整齐，就连手拿暖瓶的高度
都不差毫厘。 倒水的动作更是从容娴熟：用食指和中指稳稳
夹住杯盖的把手，倒放在桌上，杯子加满水后，再夹起杯盖轻
轻放回原处。这一连串的动作，几乎听不到任何声音，每一个
人、每一个步骤都是同时开始又一同结束，仿佛有人在现场
指挥，而这时她们也没有忘记保持队形，任何时候横竖都永
远是一条直线。

可别小看这一招一式，没有几个月的勤学苦练是无法达
标的。 对姑娘们来说，这些还不算什么，最较劲的是臂力训
练。 服务会议不仅要倒水，还要负责打开水，装满水后 8斤重
的暖瓶一只手就要提 3个，两只手负重近 50斤。 即使只拿一
个暖瓶的时候，也不能像普通人那样轻松，瓶嘴要 90 度垂直
向上，防止热水不小心流出伤及他人，而这要靠手腕以及小
拇指力量的配合。 刚来时手无缚鸡之力的姑娘们，都要经过
半年的艰苦训练才能过关，其间免不了要忍受胳膊肿、手指
胀的痛苦。

也许在人们的意识中，这些从事物业服务工作的只要肯
吃苦就行，肚子里不需要太多的墨水。 可在大厦物业服务中
心副主任黄永明看来，这是大家对现代物业管理工作的不了
解。 就拿 5A 级的中国铁建大厦来说，支持大厦运转的有几
十种现代化的设备， 光他负责的那块就包括强电、 弱电、制
冷、综合维修。 只是简单地熟悉这些，就耗去了他半年时间。
工作上的吃力，让学法律出身的小黄下决心重新“回炉”，这
几年他边工作边学习，先后拿到了注册物业管理师证、物业
项目负责人证、注册安全工程师证。

在物业公司，像小黄这样的“学霸”并不少见。 光物业服
务领域最难考的注册物业管理师证， 他们就先后有 11 个人
拿到。 55岁的院区物业服务中心绿化保洁部经理赵景武，去
年也参加了这项考试， 可惜没有考过， 今年在继续备战，他
说：“现在国家对物业行业的管理越来越严格， 出台的法规、
条例多达 50多种，形势逼人，不学习已经无法胜任工作了。”

对员工们的学习热情，物业公司也是尽全力支持。 他们
规定，所有人员参加学习培训，其间耽误的工时全部视为出
勤，考试合格，所有费用由公家报销。

除了个人的学习外，所属各单位也都开展了各种形式的
统一培训。 如铁建医院把 3 名新招收的研究生送到人民医
院、301 医院进行为期 3 年的培训， 并借助外聘专家开展导
师带徒活动； 院区物业中心和两家专业教育培训机构签约，
对员工进行为期 3 个月的轮训；机关餐厅每周五下午，组织
大厨们学习研究新菜品。

知不足者好学。 浓厚的学习氛围，无疑为商务公司未来
发展积蓄了更多的力量。

真诚服务赢得更多理解
常常听到有人抱怨，中铁航服的票价比网上的高，本次

采访，记者也是带着同样的疑问。
航服的负责人没有回避这个敏感话题，而是让记者与她

一起坐在电脑前，实地探究一下，票价到底高在哪儿？
点击进入某知名网站后， 马上就跳出了去昆明机票 3

折的信息，再次点击了解详情，屏幕下方显示：不退不换，
不能改签，票也只剩一张。“甚至很多情况下，真正预订时
显示的却是无票。 ”这位负责人告诉记者，这就是低价票的
奥秘所在。

2010年 7月 31日中铁航服开门营业， 这是中国铁建推
进机票集中采购，实现降本增效的一项重大举措。 成立近 4
年来，经过航服广大员工的努力，他们先后与国航、东航、
海航、厦航、深航等航空公司签订了大客户协议，确保中国
铁建员工无论何时何地都能享受到更多优惠的票价。 而这
个价格是在航空公司统一优惠价的基础上再给予中国铁
建的折让价格。 2011 年至 2013 年，他们通过票价优惠折让
已为全系统节约机票成本 3050 万元。目前，东航、厦航在起
飞前两小时对中国铁建免收退票费，这项优惠连政府采购
中都没有。

特别是针对中国铁建海外工程越来越多，项目所在地比
较集中的特点， 中铁航服加大了与国外有关航空公司的合
作，如与卡塔尔航空、埃塞俄比亚航空、阿联酋航空、新加坡
航空、德国汉莎航空签有最低 3%最高 28%的优惠价，阿联酋
航空的罗安达航线还为中国铁建提供劳务特价机票，单张优
惠近 2000元。

他们还致力于为系统内客户提供一系列增值服务，比
如：免费升舱、提前锁定座位、提前更换登机牌、免费酒店预
订、免费航空意外险等，这也是网上那些推出少量低价票的
代理公司不可能做到的。

据中铁航服提供的数据显示， 中国铁建员工购买 3 天
以内机票的占到 90%，当天或提前一天的占 64%。常买机票
的人都知道， 网上二三折的机票大多要提前一个月购买，
而因公出差又多数具有临时性，此时，不仅很难买到折扣
票， 甚至还会买不到票。 每当这时， 中铁航服就会大显身
手，他们可以直接与各航空公司总部联系协调票源，不会
耽误大家的旅程。 这样的事儿每天都在上演， 却又是外人
不可能知道的。

就在一个月前，一位集团公司老总因紧急公务到广州出
差。 在去机场的路上给航服打电话，要求帮助提前更换登机
牌，这也是航服的一项增值服务。 而当航服工作人员网上登
录后发现系统已被锁死。原来这趟航班头等仓超售了 20张，
已不再办理登机手续， 他们紧急与这家航空公司总部联系，
通过总部协调，保证了这位领导顺利登机。

航服人用智慧和执著演绎着一个个这样的故事。 2010
年 11 月，也是公司刚刚成立的时候，由于沙特项目完工，上
万名劳务人员要撤回国内。当时的航服总经理带领业务人员
赶到沙特现场办公，副总经理镇守国内，根据前方提供的人
员名单、到达地点，与各大航空公司紧急协调。 为预包机位，
航服公司前前后后共垫付了 3000 多万元的机票款，最后，在
国内外十几家航空公司的共同配合下，以最短时间、最优惠
价格，将上万人全部顺利撤出，光节省机票费一项就达 400
万元。不可想象，如果没有中铁航服的存在，又有哪家公司有
这份能力、有这份爱心帮助中国铁建完成这次航空史上罕见
的“大迁移”？

目前， 航服公司还与世界知名差旅管理第三方支付
公司德国嘉惠合作，提供 70 多家航空公司的免费航空意
外险最高保额 600 万元；每个月，他们还会给客户提供一
定数量的免费升舱服务。航服负责人告诉记者，如果中国
铁建集中采购的规模再扩大些， 全系统还会享受到更多
的实惠。

“没有最好，只有更好。 ”谈到商务管理公司的未来发
展，周步科表示，他们将不断开发系统内的资源，将规模做
大，在此基础上，跟随中国铁建“走出去”的步伐，将高品质的
服务带到世界各地。


