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从标准化遵循者 到标准化制定者

———看我市企业如何走质量效益型发展之路

■

文

/

图 本报记者

周连武

��今年 9月， 是我国第 39 个全国“质量月”。 9

月 12 日我市“质量月” 活动启动， 市委宣传部、

市质监局、 市农委、 市工商局等 11 个部门紧扣

“提升供给质量， 建设质量强市” 主题， 开展质量

提升、 质量整治、 质量宣传等 46 项活动， 并在本

报开设“质说衡阳” 专栏， 宣传典型企业质量管理

经验， 引导企业走质量效益型发展之路。

“安全是生命， 服务是灵魂。” 这十

个字被传奇旅游投资有限公司编入 《员

工文明服务手册》， 而且前面加上 “始

终牢记”， 旨在为每一位游客提供安全

快捷、 优质高效的服务。

作为公司运营负责人， 总经理周良

信对此认知更深 。 “从事旅游服务行

业， 安全和服务决定了一切。”

该公司主要经营南岳衡山景区的车

索一体化项目， 环保车运营在

2008

年

4

月启动， 现投入运营车辆

132

台。

自进驻南岳衡山景区后， 传奇旅游

改变了衡山景区内多年来的旅游交通运

输格局 ， 提升了游客来南岳旅游的品

质， 使南岳旅游的接待能力和接待水平

上了一个新台阶。

服务能力上新台阶， 离不开服务标

准化的建设， 作为湖南省服务业标准化

试点企业之一， 传奇旅游进行了有益的

探索。

《员工文明服务手册》 对所有服务

项目 、 岗位 、 操作都进行了明细的规

范。 比如一个常见情况服务： 乘客对工

作人员的解释不明白时。 手册给出相对

应的行为规范： 应礼貌地对乘客表达歉

意 ， 并再次说明 。 语言规范 ： “对不

起， 是我没有表达清楚。” “也许我说

的不够清楚， 请允许我再解释一遍。”

“每个岗位都有规范， 比如女员工的

耳钉不能超过花生豆那么大。” 周良信说，

所有的操作都是标准化的执行。

为了把好安全关， 公司还成立安全委

员会， 实行一岗双责， 荣获国家第六批安

全生产一级企业称号。

更具特色的是， 公司组建运营服务稽

查部， 负责制定操作标准， 督查、 跟踪、

落实操作标准， 每个月开质量分析会， 及

时解决出现的问题。

“做得到才能承诺， 做不到的不能承

诺。” 对于服务， 周良信认为不能夸大自

己的服务， 而要务求真实， 尽可能满足客

户的需求。

游客的需求是旅游服务公司努力的方

向。“硬件不足，软件补上。”周良信说，南岳

衡山景区基础设施不足， 这时就要用优质

的服务弥补。比如夏天游客在等待索道时，

天气炎热， 工作人员在巡视中除了维持秩序

外， 还要与游客互动， 送上一杯解暑的泉水。

“我们每个站场内都备有应急箱，而且每个

月清理一次，绝不会出现过期的情况。 ”

传奇旅游不仅 “走出去， 还请进来”，

制定 “啄木鸟行动”。 公司邀请专业的培

训团队， 培训员工， 团队对员工考核， 查

找出不足， 促进公司服务水平的提升。

硬件不足， “软件” 补上

传奇旅游投资有限公司———

■前言

酒店服务标准化是酒店生产 、 经

营、 管理的重要组成部分， 是实现管理

科学和现代化的基础。 通过规范化管理

来优化酒店结构， 规范酒店管理， 提高

酒店产品、 服务、 管理工作质量， 以获

得更高的效率和效益。

2013

年初 ， 神龙大酒店作为省级

服务业标准化试点酒店， 成立以酒店副

董事长为组长， 酒店总经理为副组长，

各部门负责人为成员的服务标准化工作

领导小组， 全面负责酒店标准化工作。

神龙大酒店制定了该酒店服务标准

化工作规划 （

2013

年

-2017

年）， 建立

了以服务标准为主体 ， 包括酒店服

务通用基础标准 、 保障标准 、 提供

标准在内的酒店标准体系 ， 补充完

善了通用基础 、 保障和提供三大标

准体系。

同时， 制定了酒店 《标准化管理办

法》， 明确了标准化领导小组的标准化

职责 ， 规定了酒店标准修改程序 、 要

求、 标准实施和考核。

经过

2

年多的摸索， 神龙大酒店收

集和制定酒店服务标准

350

余项目 ，

制、 修订各类管理标准

100

多项、 工作标

准

100

多项。 通过服务标准化知识培训，

全员标准化意识不断增强。

2015

年底， 神龙大酒店标准化试点

通过验收， 成为湖南省酒店行业首个通过

标准化试点验收的酒店。

“神龙是对照国家标准 、 行业标准 ，

制定出自己的服务标准 ， 比前者更加细

化 ， 更 具 有 操 作 性 。 ” 湖 南 四 海 神 龙

实业集团有限公司总经理马再群如是

说 。 比如说， 酒店

VIP

接待中就明确了

多个硬性要求， 从客户身份、 旅游目的、

入住、 接待、 陪同、 介绍景点等等， 如果

缺 了 哪 一 环 ， 客 户 可 能 都 会 不 满 意 ，

所以我们对每个环节都进行了标准化

的规范 ， 确保服务质量。

服务， 永无止尽。 客户的需求也在变

化， 在升级， 相对的酒店服务也面临要改

变、 升级的命题。 “找客户需求， 更要找

自己问题。” 马再群说， 只有问客户需求，

才能找准方向， 只有找自己问题， 才能提

高服务水平， 与客户的需求保持一致， 提

高服务供给质量， 赢得客户的青睐， 这样

酒店才能有发展。

找客户需求 找自己问题

湖南四海神龙实业集团有限公司———

“再过几年， 我们将国内市场仅剩

的日本产品挤出中国！” 湖南金化科技

集团董事长彭琪豪情万丈的说， 公司生

产的水基石墨芯棒润滑剂目前在国内市

场占有率达到

60-70%

， 已成功将德

国、 瑞士等产品挤出国门， 只剩下日本

在给宝钢供货。

湖南金化科技集团公司的前身是衡

阳市金化科技有限公司

,

成立于

1995

年，注册资金

1.16

亿元，总部坐落在衡

阳市高新区。母公司湖南金化科技集团有限

公司是集专业研发、生产、销售、服务为

一体的供生产钢管（材）、连轧管机组使

用的水基石墨芯棒润滑剂的龙头企业。

金化牌水基石墨芯棒润滑剂， 国内

首创， 取代进口产品， 荣列国家火炬计

划项目， 产品进驻上海宝钢、 鞍钢、 攀

钢、 西姆莱斯等大型国有和民营钢企；

国际市场方面， 产品先后出口韩国、 泰

国 、 印度等国家 。

2009

、

2012

、

2015

年产品连续三届荣膺 “湖南名牌 ” 、

“湖南省著名商标”。

为了满足生产计划、 工序管理、 产

品质量等方面的需要， 公司成立了标准

化管理工作小组， 主要负责公司各项工

作标准的制定和实施， 以及对标准执行

效果的监督检查。

公司制定了五项验收标准，建立了各

项质量管理制度。 从原料进厂、投料生产、

过程控制、出成品再到产品入库均实行标

准化管理， 并在此基础上完善了自检、互

检、抽捡、专检及质量监督相结合的质量检

验程序，实行了质量检验一票否决制度。

同时， 为保证出厂产品的各项技术指

标达标， 杜绝不合格品的出厂， 制定了不

同工序和操作方法的

50

多个内控标准 ，

做到过程完善控制 ， 保证不让 “不合格

品” 流入市场。

公司成立

21

年来， 保持了迄今无一

例质量事故的记录 。 “质量保障不是空

话， 要靠制度和技术来护航。”

“创一流技术， 创世界品牌”， 是湖南

金化科技集团的品牌战略目标。 金化牌高

压无缝气瓶已在全国行业中位列前三甲，

远销俄罗斯、 白俄罗斯、 乌兹别克斯坦、

墨西哥、 巴西等十余个国家。

金化科技始终坚持 “追求高新精， 恪

守真诚信”， 以 “质量第一 ， 客户至上 ”

作为自己的经营理念， 用质量赢得市场。

“质量是企业的生命线。” 彭琪说，

21

年来， 金化科技不断成长、 壮大， 靠的就

是质量。 企业自主创新， 保护品牌， 以质

量取胜， 这是企业的法宝。 “经济新常态

下， 企业要生存、 发展更要靠质量。”

实行质量检验一票否决制度

湖南金化科技集团有限公司———

湖南天雁机械有限责任公司系中国

长安汽车集团股份有限公司的子公司，

是国家级高新技术企业、 国家军用涡轮

增压器和冷却风机等发动机零部件定点

研制生产基地、 湖南省标准化良好行为

企业， 位列中国制造业

500

强与机械制

造

20

强、中国汽车零部件企业综合竞争

力

100

强。旗下的“江雁”品牌荣获“中国

驰名商标”

,

涡轮增压器、斯太尔气门两

个产品成为“湖南省名牌产品”。

凭借着高质量和品牌效应， 天雁机

械在增压器国内主机市场份额占有率达

到

22%

以上、 重型柴油发动机气门国内

主机市场占有率达到

65%

以上， 产品远

销往欧洲、 东南亚、 南美等市场。

骄人的成绩， 离不开企业的定位、

追求和努力， 天雁机械实施了 “战略牵

引、 市场导向、 管理保障” 三大核心竞

争策略， 积极提高技术创新核心竞争能

力， 积极培育质量效益核心竞争优势，

全面实现由国内领先到具有国际竞争力

的汽车零部件企业的历史新跨越。

据悉， 该公司通过了

GB/T19001

、

GJB9001A

、

ISO/TS16949

质量管理体

系等资质认证。 技术创新高歌猛进， 每

年的新产品产值率都在

60%

以上， 增压

器产品型号由过去的十几种发展到现在

的

500

多种， 风机产品首次成功进入高速

铁路领域。 获省部级成果

20

多项。

近几年， 天雁机械进一步提升了标准

化管理， 制定客户至上化、 研发市场化、

质量全程化、 绩效科学化、 生产精益化、

技改超前化等十一化工作标准。 公司每

3

年对企业的各类标准进行一次全面的复审

和修订， 以确保各类标准的时效性、 准确

性。

2016

年计划完成

30

项企业标准制修

订工作， 现在已完成近

21

项。

三流企业做产品，二流企业做品牌，一

流企业做标准。 为了促进民族汽车工业的

发展，打破国外技术垄断，提高增压器产品

国际竞争力，以及公司核心竞争力，作为中

国内燃机标准化技术委员会涡轮增压器工

作组组长单位的天雁机械积极参与编写了

《内燃机行业“十三五“规划》内燃机涡轮增

压领域编制报告

,

确定“十三五”期间重点

开展

15

项国家及行业标准的制修订工作。

“近几年主持制订国家行业标准

9

项。” 天雁机械副总经理胡辽平介绍说 ，

公司计划每年制定两项以上国标或行业标

准， 制定标准者必须同时具备强大实力和

领先技术， 制定的标准才会被认可， 才能

引领增压器行业技术发展。 反过来， 公司

也掌握了增压器行业方面相关国家及行业

标准的话语权， 促进公司发展。

主持国家标准制订 增强国际竞争力

湖南天雁机械有限责任公司———

今年对于启迪古汉集团衡阳中药有

限公司来说， 意义大不同于以往， 因为

今年是公司成立

60

周年， 古汉养生精

上市

30

周年， 公司上市

20

周年， 更重

要的是年产

4

亿支口服液技改项项目将

在年内投运， 衡阳中药将迎来又一个创

业辉煌起点。

“产品面市

30

年， 赢得广大消费者

的青睐， 每年有

4-5%

的增长， 非常不

容易。” 启迪古汉集团衡阳中药有限公

司董事长刘炳成说， 所有的成绩得益于

产品的质量，

30

年也见证了 “古汉养

生精” 的品质。

启迪古汉集团股份有限公司是湖南

省首批上市公司之一， 衡阳中药有限公

司是集团旗下的一家以研发、 生产经营

中药传统验方、 秘方的子公司。 公司拥

有省级口服液制剂工程技术中心， 是国

家级高新技术企业。 公司拳头产品 “古

汉养生精” 处方及技术被国家科技部、

国家保密局列为 “国家级秘密”， “古

汉” 商标为 “中国驰名商标”。

“产品质量就是企业的生命线。 ”刘

炳成说，我们公司保证产品的高质量，就

是回馈客户的最好的礼物。

多年来， 启迪古汉在大力推行全面

质量管理和

GMP

管理的基础上， 不断

创新质量管理， 把提升企业质量管理水

平作为企业生死存亡的大事来抓。

公司建立了完善的质量保障体系，提

供先进的检验设备保障，质量检验设备、设

施投入累计约

5

千余万。 凡是国家药典上

有的检验项目，公司做到都能全检。为了严

格确保质量， 公司制订了高于国家法定质

量标准的企业质量内控标准。 原料药材来

源及产地保障尤为重要，公司把药材关。公

司按照

GMP

标准的要求建立健全了质量

体系， 公司所有剂型一次性在湖南省率先

通过新版

GMP

认证， 从而奠定了企业提

高“质量经营”能力的基础。 为了进一步提

高科技创新能力和 “古汉” 品牌的竞争实

力，公司坚持走“产学研”结合的道路。

“从原材料采购，到标准生产，每个环

节都严把质量控制。 ”刘炳成告诉记者，产

品的检验报告不是放行的标准， 而是要对

每批生产记录由生产科、 质保科对其的物

料、 产能、 检验三个平衡达到统一进行审

核，合格后，结合检验报告才能放行发货。

总投资约

3

亿元、 年产

4

亿支口服液

技改项目拥有全自动化的中药提取、 制剂车

间、现代物流仓储体系、新型锅炉及环保、消防

等配套厂房设施，完全建成投产后，实现年

产值

8-10

亿元，新增利税各

1

亿元以上。

“公司始终用质量做第一品牌。” 刘炳

成说。 始终坚持质量为本， 做好中国大健

康， 打造中国养生第一品牌。

用质量做第一品牌

启迪古汉集团衡阳中药有限公司———

衡阳中药有限公司生产

车间


