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大服务·帮办

■【全心全意 为您服务】系列报道之三

这是一面有魔力的镜子
———能让客户听到我们的微笑

一面小镜子！ 居然是中国移动客服
10086 热线 20 年来赢得无数好评的“制胜
法宝”。 究竟有什么魔力？

让我们来揭秘一下！ 中国移动 10086
热线（前身是 1860）自 1998 年投入使用以
来， 对坐席服务有着严格的管理规定，比
如说每个坐席代表的工位上不能有装饰
品（避免分散工作注意力），不能有饮水杯
（以防水杯打翻影响来话接听）， 但是，小
镜子作为标准配置出现在了每个人的桌
上，这个“装备”为何这么重要呢？

原来，在 10086 坐席代表解答客户咨
询的过程中，不时会扫视一下前方的小镜
子， 看看自己是否是在最佳的服务状态，
脸上是不是有笑容， 表情是不是有亲和
力。 在接电话的过程中，难免也会遇到客
户的抱怨，有时即使用了“洪荒之力”，但
客户仍不满意， 努力和善意不被客户理
解，还要忍受各种委屈，这时候，神奇的小
镜子会提醒它的主人看看自己的表情，放
松下来，快用微笑化解危机吧！

这面小镜子也是仪容镜。 每天上班前，

10086 坐席代表都要对着小镜子整理仪容，
力求让自己精神饱满， 以最好的状态投入
到工作中。 他们说“每日上班时一个笑脸给
我增添了无穷的动力”“工作中无论遭遇什
么样的困难和挫折， 看看镜子中最美丽的
自己，心情顿时好很多”……

10086 热线的每个坐席代表， 平均每
天要接话 200 多个，平均每次通话 90 秒，
如何保证他们始终保持“微笑”的心态？ 1
个客户满意了， 不难；200 个客户都满意，
不容易。 10086 热线班组提出“八点服务，

轻轻松松做一天”，即精神饱满一点，认真
倾听一点，头脑灵敏一点，声音甜美一点，
业务熟练一点，工作主动一点，效率提高一
点，客户满意一点，以此让坐席代表摆正工
作心态，把客户放在第一位，快速准确地为
客户解决问题，追求客户满意。

微笑服务是一把金钥匙，“让客户聆听
我们的微笑”，让温暖跟着亲切的声音传递
到电话的那一头，我们相信，用心沟通的魔
力！我们相信，不止服务，服务不止！ 中国
移动将“全心全意 为您服务”！

□ 记者 朱剑

黄华锋是莲都区碧湖镇红唇自然村人，
今年刚好 40 岁。 我们常说四十不惑，然而对
于黄华锋来说，生活中的“惑”还有很多。 尤其
是母亲的重病，让他不知所措。

生活本已艰难，母亲又患上癌症

在城里当了十几年保安，至今仍蜗居在
单位宿舍里，因为家庭贫困，黄华锋直到今
天还未娶妻生子。 努力挣钱，买房娶妻，黄华
锋说，这是自己的心愿，也是母亲对他的期
盼。

天有不测风云，本已生活艰难的他，近些
日子肩膀上又承担了更多的责任和压力。 母
亲魏苏桂突然查出胆管癌晚期， 医生告诉黄
华锋， 癌细胞已经扩散， 保守治疗风险比较
小，若选择手术、化疗，对老人家的身体损伤
非常大，而且也不一定能治好。

一家人经过商量，还是决定做手术，虽然
风险大，但大家都希望母亲能够完全康复。

“开刀之后， 母亲的身体有些恢复过来
了，一家人也都很高兴。 但是化疗之后，情况
却急转而下。 母亲在第一次化疗过后，走路都
不稳了，第二次更是躺在床上不能动弹，昨天
夜里还在说胡话呢！ ”看着母亲糟糕的身体状
况，黄华锋着急得不行，却无计可施，只能悉
心照料着。

上周五，记者来到黄华锋母亲的病房。 正
值午饭时间，黄华锋端着一碗粥，一边轻轻吹
气，一边缓缓地喂给病床上的母亲。 母亲的反
应已经非常迟缓， 粥喂到了嘴里却顺着嘴角
流了下来， 黄华锋总是不厌其烦地用纸巾擦
着。

黄华锋告诉记者， 此前一直都是父亲在
床边守夜，但父亲身体本来就不好，连续几天
看护后就头晕眼花。 母亲还在病床上，若是父

亲再倒下，一家人真是无法想象。
随后黄华锋和弟弟商量轮流守夜照料母

亲，为此，黄华锋只好选择辞职。 当他把这个
想法告诉保安队的队长时， 队长既是惊讶又
是惋惜，“你已经在这里当了十五年的保安
了，就这样辞职了也太可惜了！你先安心陪你
母亲，单位这边我再想办法找人帮你代班。 ”
队长的照顾让黄华锋感激不已。

希望母亲康复，看到自己娶妻的一天

说起母亲的辛苦和坎坷， 黄华锋总是心
疼不已。 黄华锋说， 父母都是老实巴交的农
民，在乡下靠种水稻、枇杷供养自己和弟弟长
大成人。父亲由于以前受过伤，不能做太多重
活，因此母亲便成了家里的顶梁柱。

“母亲因为经常在田里劳作忘记了饭点，
长年累月下来，肠胃出了毛病。她不舍得去医
院花钱检查、治疗，就自个儿买点药吃。 ”

黄华锋说，今年 9 月 23 日，母亲一个人
挑着担子到碧湖镇上卖板栗， 回来之后肚子
疼了一夜。第二天实在熬不住了，她才叫人送
她去了乡镇医院， 医生建议转到大医院去做
检查。“最后医院检查出了胆管癌，而且还是
晚期。 ”黄华锋伤心不已。

“母亲现在这样的情况，显然已经不能再
继续化疗了，医生说需要继续观察。 ”说到这
里，黄华锋的眼睛已经有些发红。“营养液挂
一天就要九百多块钱，这还不算上其他的。再
加上之前手术和化疗的开销， 家里的积蓄早
已所剩无几。 亲戚朋友那边东拼西凑才凑出
来两万五千块钱，可这对接下来的治疗来说，
也远远不够， 希望大家能够伸出援手帮帮我
们，救救我的母亲。 ”黄华锋说。

“虽然眼前面临着很大的困难，但我们一
定会坚持下去，希望母亲可以好起来，看到我
结婚的样子。”黄华锋的语气里充满了坚定和
信心。

为了辛劳一生的母亲能够早日康复，黄
华锋和弟弟想尽各种办法给母亲筹集治疗的
费用。亲爱的读者朋友，如果你愿意帮助黄华
锋一家，请致电晚报爱心热线 2151666，帮助
他们走出困境。

母亲患上胆管癌，贫困家庭如遭晴天霹雳

40 岁汉子含泪求助：请救救我的母亲

阅读提示

正值午饭时间，黄华锋端着一碗粥，一边轻轻吹气，一边缓缓地喂给病床
上的母亲。 母亲的反应已经非常迟缓，粥喂到了嘴里却顺着嘴角流了下来，黄
华锋不厌其烦地用纸巾擦着。

我市打造“双下沉、两提升”升级版

县里常驻好大夫
百姓看病不远行
□ 记者 李倩

本报讯 大医院牵手小医院，方便市民在
家门口享受优质医疗， 一直是我市近年来的
医改方向。2014 年年初，市中心医院与庆元县
人民医院开展医疗协作， 开启了我市三甲医
院优质医疗资源下沉升级的“开关”，并帮助
庆元县人民医院成功逆袭，“大病不出县”在
庆元已成为现实。

“以前要顶着星星起床，只为赶上到丽水
的第一趟车， 排一上午的队说不定还看不上
病。 ”对几年前看专家号的折腾，家住庆元的吴
明记忆犹新。

过去，尽管山高路远，但庆元百姓若患重
症，就会直接往丽水市或省城赶。 原因很简单，
优质医疗资源，集中在市里或省城。 本应在百
姓心中分量很重的庆元县人民医院， 也陷入

“既留不住病人、也留不住医生”的两难困境，
后续发展缺乏内生动力。

2014 年，根据浙江省委、省政府“双下沉，
两提升”工作要求，市中心医院选择了最为偏
远的庆元县人民医院作为帮扶对象，成立丽水
市中心医院庆元分院。 运用精细化管理理念，
通过采取常驻分院、精准指导、不定期团队指
导、设立专家工作站等多种方式相结合，让一
批优秀医生走进了小城庆元。 现如今，庆元当
地和吴明一样有“进城求医”经历的患者，在家
门口就能看上三甲医院的专家号。

优质资源沉下去， 基层医疗水平升上来。
精细化管理也让庆元县人民医院的发展驶上
“快车道”。 2017 年，庆元县人民医院先后荣获
浙江省心血管病高危人群早期筛查与综合干
预项目组织管理奖，省级优秀临床病理质控中
心、先进临床麻醉质控中心，市级病历、血液透
析、超声、重症医学科质控管理优秀单位等 13
项荣誉，并取得了全市医疗质量联合检查（县
级医院）第 3 名的优异成绩。


