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有人
认为：当
营业 员 ，
站柜台 ，
是很简单

的工作，这 是 一 种 误
解。其实 ，当 好一名 营
业员 要有 多方面 的修养
和知 识 。即将 出 席全国
经贸 系统经验交 流会 的
西安唐 城百 货大 厦 的优
秀营业员 刘 小 英（400
号），在这方面 的体会
可深 了 。

要学会 说话
二十一 岁 的 刘 小

英，八四 年 当 上 了营
业员 。刚 站柜 台 ，觉 得
什么都好奇。但 由 于缺
少经验 ，钉 子 也 没 少
碰。一次 ，有 位 顾客 买
了几件玻璃 器皿 ，刘 小
英出 于好心地 说：“同
志，我帮你捆 起来 ，这
样方便 些。”因 她是广
东人 ，说 话 鼻 音重 ，顾
客把 “帮 ”字 听 成 了

“把”字 ，便 马 上 回 了
她一句：“买东西还要

把我捆起来”。这 一句 话差点把小刘急哭。事后
她想：营 业 员 首 先是靠 语言 同 顾客交往 的 ，如果
连话都说 不 好 ，怎能待 好顾客 呢。于是 ，她 从发
音、吐 字练起 ，彻 底 纠 正 了 吐 字不清 的毛病 。她
的普通话讲得流 利 了 ，然而 ，因用 词不 当 又 闹 出
了笑话 。一次 ，她见有 位 顾客站在柜 台 前 看 商
品，便主动地迎 了 上 去：“同 志 ，您要点什么 ？
那顾客瞥 了 她 一眼说：“我要 的东西 多 了 ，你 给
吗？”一句话 ，把小刘噎 了 个脸红 。以 后她对 这

样的用 语
作了一些
研究 ，感
到还 是要
针对不 同
顾客 的心
理状态选
用不 同 的
用语。从
那以 后 ，
刘小英 很
注意 语汇
的搜集和
练习 ，使
服务质量
有了 显著
的提高 。

要学会微笑
当一 名 合格 的营业员 ，不 但要 会 说 话 ，而且

还要会笑 ，要 笑 得 自 然、坦率 、诚 恳。
刘小英 起初 是对着 自 家 的一面镜 子 练笑 ，并

请父 母、弟 妹 当 指 导 的 。从 练 习 和 工作实践 中 ，她
悟出 了 一 个道理：要笑得 自 然 、亲 切 、对顾客 就
要象迎接 自 己 的亲 人那样 ，要 发 自 内 心 ，不 能虚
情假意 。从此 ，小刘把语言 和 微笑溶 为一体 ，赢
得了 顾客 的 好评 ，促成 了 不 少生意 。一次 ，有 两
位解放军要购买煤 气灶 。小刘 笑脸相迎 ，热情介
绍商店新进的一 批 自 动 打火煤 气灶的性能 ，还进
行了现场示范。这两 位解放 军 当 时没买 ，要 到 其
它商店再 看 看行 情。但小刘 还 是笑 着 说：“欢迎
您下次能再来”。第二天一 早 ，这两 位解放军又
来了 ，说 要五十 台 ，一 次就成交 六 千余元 。那两
位解放军在提货 时对小刘 说：“昨天我们从你们
商店 出 来后 ，又去 了 好几家商 店 ，东 西没买上 ，
还窝 了 一肚 子火 。你 的服务态度 真 好 ，待人和蔼
可亲。”事后 ，同 伴 们逗趣地 说：“小 刘 不 简
单，一 笑得 ‘千 金'。”

要当 好 参谋
会说 、会笑 ，还算

不上一名 合 格 的 营 业
员，要 当 一名 合格 的营
业员 ，还要懂得商 品 知
识，给 顾客 当 好 参谋 。

在小五金 柜 台前 ，
买剪刀 的 顾 客 很 多 ，怎
么使 他 们 挑 上 满 意 的 剪
刀呢？小刘虚心 请 教 老
师傅 ，学 习 商 品 知 识 。
原来 ，挑 选 剪刀 ，主要
看剪刀 尖是 否 合 缝 严
密，合缝严 密 的 ，就 是 好
剪刀 。从那 以 后 ，每 当

顾客选剪刀 ，她 就把 这一知 识介绍 给顾 客 ，不 少
顾客见她态度 和蔼 、诚恳 ，就请她 当 参谋 ，帮 着
挑选 ，最后总 是 满意而 去 。

要当 好顾客 的 贴 心人
今年初 ，一 位十岁 的小男 孩在柜台 前 转来转

去，细心 的小刘很快迎上去问：“小朋 友 ，您 买
什么？”小男 孩说：“我要 买一只 手 电筒上的小
灯泡。”可柜台一 时没 货 。小刘 就 让他过两天再
来。当 天下班后 ，小刘就到 仓库找 出 了为数 不多
的小灯泡 。过 了 两 天 ，那男 孩果真来 了 。他买上
小灯泡后 ，还在意见 薄上写下几个歪 歪 扭 扭 的
字：“400号 阿姨 真 好 ！

就凭 着 这 热 忱 之
心，小刘还 为外 地 的 顾
客多 次 免 费 寄 商 品 ，为
近处的 顾 客 订 货 、送
货。为此 ，表 扬 400号
营业 员 的 信 件 如 同 雪
片，从全 国 各地 飞进 了
唐城百 货大厦 。

职工之声

为什么 要 市长 亲 自 抓厕所
张慧斌

读罢 汉 中 市 市 长 陈 德 林 深 入 缺
少公 共 厕 所的 五 条 街 巷 ，亲 自 督 促
修建 公 厕 这 条 消 息 后 ，尽 管 陈 市 长
的作 法 是 值 得称 颂 的 ，心 中 却 很 不
是滋 味 。

修建 公 共 厕 所 是城 建 、环 卫 等
部门 的 事 ，缺 少 公 厕 的 情 况 ，这 些
部门 的 工 作 人 员 理 应 最 为 熟 悉 。然
而不 知 何 故 ，他 们 对 此 反 倒 不 如 市
长着 急 ，等 市 长 来 深 入 了 解 ，亲 自

选点 、开会 督 促 后 才 开
始行 动 。真 不 清 楚 ，这

些人 的 工 作 责 任 心 和 工作 热 情跑 到
哪里 去 了 ！我认 为 ，在 表扬 陈 市 长
的同 时 ，应 当 对 失 职 的 有 关 部 门 领
导和 工 作 人 员 给 予 严 肃 的 批 评 。

“ 当 官 不 为 民 作 主 ，不 如 回 家
卖红 薯！”拿 着 人
民给 予 的 奉 禄 却 不
尽心 尽 力 为 民 众 办
事，这是 我们 这 个
社会 所 不 允 许的 ！
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潭
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远
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光
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洲
伏
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龙

本报讯　国 庆 节 前 夕 ，从靖 边 县 新
桥农场传 来 喜 讯：该 场 职工人均 植活 树
木3250棵 ，人均 营造 防风 固 沙 灌木林40
亩，使全场 林 木复盖率 达 到 总 面 积 的
56.8%，基本控制 了 风沙 危 害 。

新桥 农场位 于古长 诚沿 线的毛 乌 素
沙漠 之 中 。六十年代 建 场初 ，职工们 就
在平整 出 的农 田 和 沙 丘周 围 陆 续植起一
排排 绿色 的 “高 墙”，使风沙危害逐渐
减弱 。到一九八三 年 ，主 要 作物玉米 已
由过 去亩 产 三 百 多 斤提高 到八百 多 斤 。

去年春季 ，农场又将场 区3000亩 沙梁 和零星沙荒
地划分 给职工 自 己植树，收益九成归个人 ；这 个
农场还规定职工 在房前屋后 植树，谁植收益归谁
所有 ，这一系 列措施 ，极大地调动 了职工的植树
积极性 。

（ 杨 兴 中 ）

西安解放商场 不摆大店架子小商品生意做得活
本报讯 西安解放百 货 商场 坚

持“以 经营 小商 品 为主”的 服务方
向，一至八月 份 ，仅此一项 销 售 额
就达三百 三十 五万 多 元 。

近几 年 ，不 少 商店 认为经营 针
头线脑的 小商 品 ，利小不合算 ，不
愿经营。但解放百 货商场却始 终 把
经营各类 小商 品 作为 自
己的传统方针。经营的
一万三千多 种商 品 里 ，
三类 小商 品就 达百 分之
六十左右。如老 年妇女
专用 的 发罩 、三分 钱一
根的 锈 花针 ，直到 几厘
钱的一 个扣 子 、别 针 都

上了 柜 台 。商场业 务科还专 门 没立 了
商品 必 备 目 录 ，经常查 调各类小商品
的品 种 、规格是否齐 全 。有时 顾客 买 了
小商 品 ，还多 几厘钱的零头，营业 员
也要 按规定 补给一枚针 或一 对 风 纪
扣。

（ 张 戈　何 一 峰 ）

咸阳 市 各 级 工会 开展 节 日 体育 活 动
本报 讯　国 庆 前

夕，咸 阳 市各级工会组
织协 同 有关 部 门 广 泛开
展各种 职工体育 活动 。
市总 工会和市 体 委联 合

举办 职 工 篮球比 赛 ，永

寿县工 会和体委联合举
办城 区 国庆体育 表演 比
赛，秦都 区 、彬县 、旬
邑县也分别 举办职工体
育活 动 。

（ 应 志 治 ）
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公
司
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会
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召
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会
上
共
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械
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营
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造
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司
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最
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电
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公
司
在
西

安
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行
了
我
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影
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术

研
讨
会。
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自
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的
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术
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及
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家
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了
会
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并
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定
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建
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术
学
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锦
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澄
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厂
开
发
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产
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视
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发
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产
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了
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了
生

机
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（
文
斌
　
国
政
）

工厂内外

路面积水坚持 接 送小学 生

街头 闲 转 白 吃 白 拿打老人

▲ 九月 中 旬 阴 雨连绵 ，西安 市
塑料 制 品 二 厂 前 马路 上有五 十余米
的积水 ，拦住 了 去高 铁 寨 小 学 上
学的 小学 生 。西安毛纺厂职工张根
芳和 沈 平 ，十余天坚持 脚 登 三 轮

车，每天六 次 载 送 过 往 小学生，受 到 学生家 长 们
的赞扬 。　　宏斌　海瑞

▲ 九 月 十 三 日 深 夜 ，西安 齿轮厂青 年职工 于
建清 冒 雨 回 家路过 吉 祥村时 ，看 到一 位老大 娘柱
着拐 棍 在风雨 中 艰难 行走 。经 询 问 ，得知老人家
住西安 冶 金 学 院，因 外 出 迷路在此徘徊。看 到老
人全 身 被雨水浇透 了 ，在凉风中 冻得直发抖 ，小
于便脱下 自 己的雨衣 披在老人身 上 ，一直用 自 行
车将老人送 回 家 。第 二天老 大娘一 家人特地 向厂
里送 来 了 感 谢 信，赞扬 于建清是助人 为乐的好青
年。　佐 洲　继 岷

　▲今年元月 至八月 ，西安市火 车站失物招领
处收 到 旅客遗失的各类物 品五百三十余件 ，现款
二千七百 余元。为 了尽快 “物归原主”，该处工
作人员 吕 步华 、吴胜利 认真将每项失 物 编 号 上
帐，分类保 管 ，然后 逐 件 “立案 侦破”，联系 查
询。现 在，招领处收 到 的大 部 分失物 和二千二百
元钱 已交 给 了失主 。　张 伯 习
　▲九月 上旬 的一天 傍晚 ，省安 装 公司一处青
年李 ××和景 ××在宝鸡 红旗路桥南 闲逛 。在农
贸市场 看到 一个老 汉在卖枣子 ，二人凑 近筐 子 ，
抓起枣子便吃 。老人看不 惯，刚 说 了 几句 ，李 、景
二人三拳两脚 ，将老汉打 翻 在地 ，在群众 中 引起
了公 愤 。最近 ，有关 部 门 决定除让李、景二人负
担老 汉的 医药 费外，又。罚款三十元。

秦立　瑾文


