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信任来源于真诚
看似普通的淮阳路营业厅有很多事情不普

通。
采访中间，一位残疾人朋友到营业厅缴费，

他只在营业厅外面把钱交到营业员手里就走
了。“他怎么就那么放心就把钱给你们了，不怕
出问题吗？”记者问道。

张杏介绍道，不光是这一位客户，淮阳路营
业厅服务的社区范围里，不少残疾人和行动不
便的老年人都是把钱交给营业员让她们代缴，

“这不仅是对我们个人的信任，也是对移动的信
任，我们觉得这种信任沉甸甸的。”张杏说，信任
的建立，来源于淮阳路营业厅的真诚服务，“很

多时候，这些熟悉的客户一个电话，我们就会先
帮他们垫付，信任就是这样建立起来的。”

一个冬日的下午，天气很冷，营业厅的门被
推开，一位七八十岁的老大爷走进营业厅，摸出
一部款式很老的手机，也许是电池松动了，还用
透明胶带缠了好几圈，很不好意思地说：“姑娘，
我不太会用这个手机，电话号码我也不会存，都
写在纸上了，你能帮忙存一下吗？”。张杏接过
手机，把写在纸上的号码一个个输入到了手机
上，又耐心地教大爷该怎么使用手机上的基本
功能，直到大爷学会为止。

“开始我并没有特别在意，因为社区独居老
人较多，我们每天都要遇到类似的事情。”张杏

说，让她没想到的是，没多久老大爷又抱着一袋
糖来到营业厅，给大家发糖。

那天下午，营业厅的每位工作人员都分享
到了甜甜的感觉。

“我们这个厅的员工大多数都是铝厂子弟
或者家属，在我们的服务当中，把客户当成亲人
绝不是一句口号。”张杏说，在他们营业厅里，除
了正常的办理业务，陪那些独居在家的大妈大
叔聊天也是一项工作，“经常有大妈要给我们介
绍对象，他们都把我们当成了自己的闺女了。”

满意生长自细致
淮阳路营业厅并不大，但厅内布置的却很

有意思。自助缴费机和礼品都被摆放到了门口
的右侧，休息区和手机销售区被安排到了左侧，
这一点和很多营业厅并不一样。

郑州移动上街分公司副经理杨鹏霖介绍
说，这种摆放方式源自营业厅的工作人员在日
常工作中积累出来的经验，“她们在工作中发
现，客户进门口习惯往右看往右走，所以就把最
常用的自助缴费和最吸引人的礼品放在右边。”

在淮阳路营业厅里处处能发现这些用心的
细微之处，空调和饮水机都罩着防尘罩；休息区
的小茶几上摆着裁好的便条儿，方便客户随时
记东西；便民箱里除了公司规定的物品，还特别
为老人准备了药物；地板干净但绝不擦得过亮，
以免客户滑到；营业厅的入口处要摆一盆大而
且茂密的花，又漂亮又挡风……“这个营业厅几
任的店面经理都是把营业厅当成自己家来布
置，这种好风气就这么传下来了。”杨鹏霖介绍
道。

淮阳路营业厅的细致服务还体现在更多的
地方，在这里，营业员能叫出前来办理业务的客
户的姓名；在这里，办理业务的时间被缩短到了
6分钟之内；在这里，如果有客户在营业厅吸
引，她们不会直接说“营业厅不能吸烟”，而是微
笑着递上糖果；在这里，下雨天，客户从车上刚
打开车门，就会有营业员把雨伞举到客户的头
顶；在这里，残疾人和行动不便的老人办业务，
工作人员会跑到厅外面迎接。

“只有用心灵去体察客户，把客户当成亲
人，了解客户的需求，才能把服务做好。”郑州移
动客户服务部负责人说，淮阳路营业厅的事例
说明，郑州移动一直提倡的从客户需求出发的
服务理念，已经结出了果实。

把客户当成亲人
老大爷把糖送到上街淮阳路营业厅里，老大妈想给她们介绍男朋友

郑州移动上街分公司淮阳路营业厅不
是很大，但就是这个不大的营业厅，却年年
被评为“先进班组”，客户评价满意率一直保
持在 98%以上，2009 年下半年更是达到了
100%，2009年底，这个普通的社区营业厅在
省纠风办组织的检查和评比之中，被评为了

“群众满意基层站所”，在郑州移动近200个
营业厅里成为了佼佼者。

“我们也没什么特别的地方，就是把营
业厅当成自己的家，把客户当成自己的亲
人。”淮阳路营业厅店面经理张杏说，只要真
诚地把这句口号做到实处，就能赢得客户的
满意。
晚报记者 祁京 通讯员 王滢璐 赵冬丽/文
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一把手权力太大，说一句话，别人很少敢说“不”
“偷菜”应该改“借菜”

本版
话题

林毅夫夫人：
“偷菜”或导致世界灭亡

全国人大代表、中央教育科学研究
所研究员陈云英(世界银行副行长兼首席
经济学家林毅夫的夫人)：人类如果灭亡，
将是源于自身道德的沦丧。在传统教
育里面，“偷”和“借”是有明显的区分
的。我对于这种游戏是不推崇的，这很
容易混淆人们的道德观。“偷菜”如果改
成“借菜”，有借有还，同一个游戏将会
有不同的影响力。

网友：是啊，菜怎么能够偷呢?“偷”
菜变成了“摘”菜，不知道“偷情”什么时
候变成“摘情”，“偷心”什么时候变成

“摘心”。同时,陈代表又一次吹响了“网
瘾战争”号角。

第十一届全国人大常委会委员、全国人大财经委副主任委员牟新生就
讲真话接受媒体专访。

记者：张维庆委员日前关于“官员说真话越来越难”的言论，您有什么感受？
牟新生：很赞同，很有同感。
记者：现在在一些地方，真话少、官话多，这是为什么？
牟新生：我个人的看法，现在一些地方的工作作风、文风、思想作风都

存在比较严重的问题。改革开放成就很大，但社会发展不平衡，上层建筑
和经济基础不协调，政治体制改革滞后，这是根本的问题。

另一个，也是中国几千年的皇权意识作怪，官本位的思想太厉害了。
我补充一点，腐败问题解决不好与用人机制也有关系。在目前体制

下，地方和单位一把手的权力高度集中，特别在用人上。我在海关 10年，
当一把手8年。感觉就是一把手权力太大，尤其在用人上，说一句话，别人
很少敢说不。

网友：讲真话不只需要个人的良知、能力和勇气，更需要有一个能够讲
真话的氛围。要听到真话，根本在态度，见效靠方法，长效在机制，关键在
领导。

重庆女人大代表：
加大离婚难度防冲动离婚

全国人大代表、西南计算机有限
责任公司经济运行部副部长黑新雯：
现在离婚手续太简单，是离婚率居高
不下的原因之一。建议修改《婚姻登
记条例》，规定离婚时增加双方当事人
所在单位或居委会或村委会出具的婚
姻调解书。

网友：有冲动离婚的，那还有冲动
结婚的呢！街道民事调解书能解决什
么问题，根本无法从根本上去解决这个
问题，人为制造不必要的繁琐程序，官
僚作风！

在前几天的社会福利和保
障界的分组讨论中，全国政协
委员、中华见义勇为基金会副
理事长李顺桃发言：“看了政府
工作报告，感觉很务实，很丰
富，很好，让我深感社会主义
制度的优越性，同时也让我

们 充 满 信 心
……”随后的近
20 分钟，均在
回顾近年来我
国的经济发展
迅速、充分肯定
我国的民主建
设进程。

“好了，下
面我提几个小小的建议。”李顺
桃说，“主要是公共场所的文明
行为方面的，首先是吸烟，本来
好好的环境，你一个人就把它
破坏掉了……第二就是随地吐
痰的问题，现在即便在北京，这
种行为依然比比皆是，随处可
见……”这两个建议说了将近
20分钟。

网友：李委员开会浪费时
间，是不是也会浪费我们的见
义勇为基金呀？

全国人大代表、桂林电器科学研究所所长陈仲递交议案《要求全国人
大开展〈反垄断法〉的执法检查》后，24小时内接到超过 50个“关心”的电
话，以及一次又一次的“被面谈”，希望他能撤回议案。

记者：你能具体地谈一下你递交的议案是关于什么方面的吗?
陈仲：具体内容我不想说。因为真的可能太敏感,涉及的部门和行业太多

了。
记者：既然你担心太敏感当时为什么要递交呢?
陈仲：我是全国人大代表啊。我有这个义务，而且这也是国家赋予人

大代表的权利，要不然要代表干吗？再说我又不是代表我个人或者企业的
利益在说话。人大代表也不能光当橡皮图章吧。

网友：这才像人大代表。

真话套话 雷语囧言

陈仲代表：人大代表不能光当橡皮图章吧
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