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多换位思考，用心服务社会
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□本报记者 边磊

北京阳光北亚家政业务部既
为来京家政服务员联系客户， 也
为有家政服务需求的客户提供各
类相关服务 ， 业务职责主要是
“桥梁纽带”。 16年来， 虽然部门
人员有所变动， 但 “服务一个客
户， 温暖两个家庭” 的初心始终
没有改变。

业务部是与家政服务员联系
最为密切的部门。 为了使初来北
京的家政服务员有个 “家 ” 和
“亲人” 的感觉， 业务部的工作
人员总是用暖心的笑容和行动接
待每一位家政服务员。 家政服务
员大多来自于偏远农村和山区，
很多人只是在电视上看过北京，
当她们真正踏上这块向往已久的
土地， 并将要在这里生活、 工作
的时候， 紧张和不适应便取代了
最初的兴奋。 为了缓解她们的不
安和心理障碍， 业务部的工作人
员像对待自家亲戚一样， 照顾这
些初来乍到的姐妹， 让她们在心
里感觉到对北京的陌生只是短暂
的。 不仅如此， 在对家政服务员
的培训过程中， 也是既有严格要
求又有耐心辅导， 让那些文化水
平不高的服务员树立起自信， 坚
定 “留下来” 的信心， 从而迈出
家庭脱贫的第一步。

前几年， 在全国脱贫攻坚战
的关键时刻， 业务部在公司的统
一部署下， 积极参与吸纳贫困地
区的家政服务员就业， 努力为她
们安排岗位。 近年来， 累计培训

甘肃省建档立卡贫困户妇女1.23
万余人 ， 实现就业 1.1万余人 ，
并使这些家庭基本实现了脱贫目
标。 按照公司的部署， 业务部每
年年初都要对山西、 甘肃等家政
服务员相对集中的地区进行走
访， 其目的是奖励上一年度受到
好评的家政服务员， 鼓励她们继
续做好家政服务工作； 在当地政
府相关部门的支持下， 走访、 了
解山区群众在脱贫之后 “走出
来” 的愿望， 为公司来年的工作
制定计划， 通过公司的形象及在
这 些 地 区 的 认 知 度 招 聘 家 政
服 务 员 ， 最大限度地满足北京
家政服务市场的需求。 业务部的
作 法 在 企 业 发 展 中 起 到 了 重
要 作 用 ， 同时也得到了甘肃省
民政、 妇联等部门的认可。 2015
年， 甘肃省妇联有关领导亲自来
京为阳光北亚家政服务有限公司
授牌， 并对公司工作给予高度评
价。

另一方面， 面对来访客户，
她们总能抱着一颗仁爱之心和忘
我的工作精神努力做好服务， 特
别是在春节期间， 家政服务需求
量不断增大， 而服务人员的返乡
又造成缺口的增大， 无人可派的
情况时有发生。 为了减少用工荒
给家政服务带来的影响， 业务部
全体员工放弃休假， 放弃与家人
团聚 ， 自觉坚守岗位 ， 齐心协
力， 最大限度地保障了春节用工
家庭的家政服务需求。
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业务部工作人员与家政服务员谈心

为客户与家政服务员“牵线搭桥”

业务部工作人员接待客户

作为公司的窗口部门，业
务部是与客户联系最为密切
的部门。业务部的姑娘们每天
都要直接面对有各种困难和
需求的客户，她们深知，自己
的一言一行在很大程度上代
表着公司的整体形象，有时候
一杯热茶、一声问候就能够留
住犹豫当中的客户。

为了拉近与客户的距离，
姑娘们总会把自己与客户换
位思考 ， 她们清楚地知道 ，
凡是到这里雇请服务员的人
都是生活中遇到了困难的人，
而且这些人绝大多数都是普
通百姓。 所以在安排家政服
务员的过程中， 工作人员都
是尽心尽力， 尽可能地安排
合适人员去做服务。 换位思
考既减少了与雇主之间的矛
盾， 同时也减轻了公司的压
力。 业务部的努力得到了回
报 ， 在她们的精心安排下 ，
很多服务员与客户建立起充
分的信任关系。

提升服务能力 、 专业水
平，打造一支知识型、技能型、
创新型的服务团队是业务部

姑娘不懈努力
的追求。 她们干
劲十足，不仅在
工作领域强化
服务意识， 提高服
务能力， 同时也有
着一颗积极履行社会
责任、服务社会的心。

2020年初，新冠疫情来势
汹汹，在这样的形势下，业务
部的工作人员强化责任担当，
积极承担起公司和自己的社
会责任，参与东城区东河沿社
区的防控值班和体温检测等
工作， 全员累计值守500多个
小时，为所在地区的疫情防控
工作作出应有的贡献。

在过去16年的时间里，业
务部全体人员始终恪守和传
承着公司的服务宗旨，坚持受
惠于社会、 服务于社会的理
念，不间断地开展志愿服务活
动， 或组织志愿者进入社区
开展义务服务， 或响应志愿
号召， 走进孤老家庭帮助打
扫房间、 清洗衣被。 多年来，
业务部始终坚持把志愿服务
落到实处， 力争有效果 、 有

收获。 到目前为止，由业务部
组织并参与的志愿服务活动
已覆盖东城区50多个社区，累
计受益10万人次。

在工作人员的共同努力
下，业务部先后获得北京市工
人先锋号、北京市就业创业先
进集体、 北京市模范集体、北
京市敬老爱老示范单位、首都
学雷锋志愿服务站、北京市巾
帼家政服务企业、首都文明单
位、北京市人力资源诚信服务
示范单位、北京市家政服务示
范门店、甘肃陇原妹劳务输出
示范基地和维权驿站等多项
荣誉。
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