
观光假日国际旅行社总经理赵玉淑谱励志传奇

从从打打工工仔仔到到老老总总只只用用两两年年

德州市人民医院跃上新台阶

标标准准化化建建设设顺顺利利过过““大大考考””

22岁，花样年华的她应聘到一
家旅行社，当时她还是对旅游业一
无所知的“门外汉”，入职不久经理
就婉言劝她“另谋高就”，突然而至
的 挫 败 感 反 倒 激 发 了 她 的 斗
志…… .两年后，她创立了自己的
旅游公司，如今营业额突破千万
元，并跻身德州5家本土国际旅行
社之列。她就是德州观光假日国际
旅行社总经理赵玉淑，她没有光鲜
亮丽的出身背景，也没有聪颖过人
的天才智慧，就靠着一份比别人少
睡三四个小时的勤勉，她用15年的
持之以恒谱写了一曲励志传奇。

感谢刚开始的挫折

时针拨回到1998年，那时的旅
游业对大多数人来说都是陌生的，
整个德州只有几家旅行社。22岁的
赵玉淑应聘到当地一家旅行社，当
时的她还是一个十足的“门外汉”，
迷迷糊糊的过了两个月，老板的一
席话让她彻底清醒。“经理说我不
适合做旅游，还是另谋高就吧，那
种挫败感我一辈子都忘不了。”赵
玉淑谈到，她的个性特别要强，只
为了证明自己的能力，她主动提出
不要工资转兼职，老板也就答应
了。

在这之后，赵玉淑变成了身边
人眼中的“工作狂”，每天蹬着一辆
自行车上街发单页，她几乎跑遍了
市区的角角落落，仅客户的地址、
电话、旅游意向等就记了好几本
子。“很快第一单业务就到手了，第
一个团领了400多元钱提成，当时
心里特别高兴，也有了信心。”赵玉
淑称，城区的业务拓展开以后，她
又带着自行车坐上公共汽车，着手
开发县域旅游市场，别人中午下
班，她就买个火烧坐在马路边上边
吃边等。

1999年，靠着一份勤勉的态度

和不服输的精神，赵玉淑在旅游行
业内迅速崭露头角，全年的业务量
上升为整个德州最多的。“有时候
一上午跑3趟下县，那时候感觉特
别有成就感。”赵玉淑笑着说，多亏
了自己越挫越勇的性格，经常有单
位保安把她赶出来，她就想各种办
法找到单位负责人。

这样的生活持续了两年时
间，赵玉淑别有感触地说，“挺感
谢第一个老板刺激了我，激励了
我，给了一个机会让我真正认识
到自己不足，我想去改变证明自
己，这个证明的过程既是创业过
程，也是积累经验过程，挺感激这
段时光。”

不断学习摸索才有今天

2001年，24岁的赵玉淑决定
“自立门户”，从第一家旅行社辞职
后，她踏上了一个人的创业路。东
拼西凑了10万元的旅游质保金，周
转资金只留出万把块钱，她就在天
衢路上租了一间每月900元的门脸
房。那时候赵玉淑每天骑着小木兰
去陶瓷大市场买材料，专门买人家
处理的、便宜的那种，大到买空调、
沙发，小到大头针，装修房子、购置
家具这些活儿都是她一个人操办
的。

后来赵玉淑聘了几个导游，自
己手把手培训，公司人员开始不断
壮大，最多时有30多名员工。2005
年，她在东风路开了一家旅游门市
部，不久这家门市的客流量越来越
大，她也慢慢把精力转移到这边。
赵玉淑说，东风路店晚上12点才关
门，到了晚上10点半还有客人来咨
询，每天晚上只睡两三个小时，凌
晨两点半就起床去县里接客人。
2006年到2008年是德州旅游行业
的黄金期，也是她个人事业的巅峰
期，好的时候一晚上收一车客人，

最多的一周收了27车人。
2011年，观光假日国际旅行社

成为德州首批获准经营出境游业
务的旅行社。赵玉淑称，刚开始做
出境游时是从零开始，专门派人去
外地学习经验，从学徒开始摸索着
干。如今观光假日国旅每年营业额
突破千万，摘获“德州十佳旅行社”
等诸多奖项。回首18年来的创业历
程，赵玉淑谈到，“一开始没有想到
能走到今天这一步，光想着工作带
来的成就感，我觉着在别人后边学
很痛苦，要做就做第一。”

致力培养学者型导游

如今德州的旅行社有80多家，
业内的竞争压力可见一斑，在险象
环生的市场环境下如何分得更大
块的“蛋糕”，这考验着每个从业者
的智慧。“公司的优势是品质，我不
倡导用低价团做市场，低价肯定低
质，带来的是短期效益，损失的是

公司的信誉和形象。”赵玉淑说，旅
行社的品质主要体现在服务水平
和产品质量上，因为在服务细节上
做到位了，观光在全市的投诉率是
最低的，不能让客人带着意见回
来，一旦发现问题就地解决。

谈到品质，她还说，公司从
2002年开始操作夏令营，那时候大
多数夏令营不专业，“我就推出了
高端的品质夏令营，不是简单的
玩，而是一个学习过程，孩子去了
感受很深，这种品质夏令营其他人
也不可复制。”

除了品质和服务，优秀的导游
团队也是观光假日国旅的一大优
势。“导游要注重内涵修炼，如果讲
的丰富多彩，不用拿喇叭吆喝，客
人自动就跟着你走。”赵玉淑称，德
州导游多是全陪型的，缺乏高水平
的地接导游，公司致力于培养学者
型导游，能够带好团的同时，知识
面也一定要广，可以把外地先进经
验、游客需求和反馈带回来。

本报记者 刘振

6月22日，经过省卫计委三级
医院评审专家组三天的现场评审、
检查、现场追踪，德州市人民医院
通过标准化建设“大考”。

标准化建设成果显著

人民医院标准化建设期间，围
绕“质量、安全、服务、管理、绩效”
五大主题积极开展工作，医院整体
管理水平和服务质量获得明显提
升。自2012年医院开展标准化建
设工作以来，医院建立起了系统
的、适应现代化医院建设要求的
医院组织管理体系、制度规范体
系、工作服务体系和监管考核评
价体系，成立了综合质量管理办
公室。

医院先后完成了住院二部、住
院三部整体装修改造回迁，对急诊
科、检验科、病理科等进行规范化
改造，新建了康复医学科、内系
ICU、心电研究室、静配室，加大
医疗装备投入，为医院标准化建
设搭建了平台。另外，新设立了输
血科、物价科、投诉办等多个必备
科室。

与2012年相比，医院运行效
果的各项指标都有所改善，包括
实际开放床位数、全院卫生技术
人 员 数 、年 门 诊 及 住 院 患 者 人
次、年门诊及住院手术例数等，
均呈现出持续、正向变化趋势；
能够体现住院患者医疗质量与
安全的各项考核指标，包括再手
术和再住院重返率、住院和术后
死亡率、手术并发症等，在全省卫
生系统信息统计监测中的排名不
断上升。

变化一年比一年大

7月20日上午9时许，记者见到
德州市人民医院内二科副主任刘
杰军时，他正要去病房查房，现如
今内二科的病房里已经是设备齐
全、环境舒适。跟1988年刘杰军进
院时相比，眼前的内二科病房完全
两个模样。

刘杰军打趣地说，当初的内科
在一个如同渣滓洞的楼里，有点像

“监狱”，而当时科室的设备更是
“不大行”。“当初病人做个CT都是
去济南，病重的就不敢乱动了，都
是缓缓再说。”这些变化，刘杰军一
直印象深刻。

其实，除了硬件和外观的变
化，他眼里的人民医院，变化最大

的是制度的精细化。“如今的医疗
配置更加精细化，对患者的安全目
标管理方面，推广条码识别患者身
份，‘危急值’范围覆盖了全部医技
科室，对跌倒坠床压疮患者、输血
患者、麻醉手术患者实施风险评
估，规范了不良事件管理流程等。”
因此受益的除了医护人员，更多的
是患者。

1984年，刚刚走进德州市人民
医院实习的王秀云，也会很好奇未
来的人民医院将会是什么样子，可
她不会想到现如今的人民医院高
楼耸立、人才济济、设备齐全。王秀
云说，随着医院的发展壮大，科室
也渐渐成长起来，时间快的有些让
人措手不及，可是，眼前医院的变
化，却又让人觉得成长的印迹是那
么实实在在地存在着。

后勤保障越来越规范

水、电、暖……那些最琐碎的
后勤保障，都出现在德州市人民医
院的总务科员工的工作里。总务科
科长张玉水来德州市人民医院已
经33年，他的眼里，人民医院是“一
天一个样”，但是他的工作却一直
就是水电暖气……。

琐碎的工作，却也见证了他们
的一路成长。2010年，总务科对排
水、供水管道进行大改造，用电工
组付爱民的话说，这一改造，再也
不用担心医院会有积水了；2011年
下半年开始节能改造，总务科副科
长李新泉自豪地说，改造后医院耗
电量在增加六百多台套设备的情
况下，耗电量几乎不会出现增长。
在李新泉的电脑里，有医院近几年
的水电暖使用情况、节能改造情况
等各种资料。正如李新泉所说，这
些数据资料，都是医院变化的见
证，不管是用电、用水还是用暖，都
能最直观的折射医院的变化。

“当时光锅炉房就有十几个
人，而现在锅炉房三个人就可以达
到二十四小时运转。”张玉水说，之
所以在人越来越少的情况下，还能
很好地做好后勤保障，完全得益于
越来越系统化的管理，实时保障24
小时医院运行动力到位。医院越来
越规范化，后勤保障更加不能落
后。

在短短两年的时间内，医院的
建设和发展发生了飞跃式的变化，
从员工的精神面貌到医院设施，从
医院质量到服务水平，都成为了鲁
西北冀东南的区域医疗中心。

本报记者 王乐伟

观光假日国际旅行社总经理赵玉淑。

德州市人民医院内分泌科主任到在查房。 本报记者 王小会 摄
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