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“不付费使用音乐作品的时代
过去了。”

———国家版权局副局长阎
晓宏19日指出，视频领域正版率
已非常高，音乐领域问题较多。

“说中国正在‘买断全球’是博
眼球。”

———近期中国企业境外并
购项目受到高度关注， 商务部
发言人沈丹阳称， 中国企业境
外并购规模和增长速度是正
常、合理的。
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治理短信“顽疾”要从源头抓起

来论 外卖的“环境成本”到底该如何算

为应对垃圾短信、 诈骗短信
泛滥的问题，日前，部分虚拟运营
商宣布有条件关闭用户短信功
能，用户手机实名后才可恢复，这
是虚拟运营商落实实名制、 治理
垃圾短信而采取的强硬措施。近
期， 全国四十多家虚拟运营商被
指责纵容了垃圾短信的泛滥，旗
下的170、171号段几乎沦为垃圾
号段， 也使得工信部出手进行整
顿。(《广州日报》4月19日)

“苍蝇不叮无缝的蛋”，虚拟
运营商旗下的170、171号段沦为
垃圾号段，直接原因还是在落实
实名制上不够严格。 据记者调
查，为了快速发展用户，虚拟运
营商在最终销售末端进行管控

时出现了真空地带。而工信部在
近期的多轮暗访中更发现，竟然
有高达16家企业存在不执行实
名制的违规现象。这样管理漏洞
的存在，才给了不法之徒以可乘
之机， 有条件关闭用户短信功
能，是亡羊补牢之举，实际上在
工信部出手整顿之前，虚拟运营
商们早就该自查自纠了。

虚拟运营商的存在，原本旨
在促进电信运营精细化、 专业化
发展。但目前暴露出的管理漏洞，
则显示出失控的迹象。显然，不少
虚拟运营商在市场竞争中， 还是
以扩张自身利益为最高行事原
则， 而浑然忘却了申请业务牌照
时向工信部做出的承诺， 也没有

承担起应负有的公共通讯安全责
任与起码的社会责任。 如果虚拟
运营商能够多一点责任心， 在技
术上和管理制度上， 并非对垃圾
短信、诈骗短信完全无能为力。换
言之，民众被短信骚扰、诈骗，这
些虚拟运营商们因为自身的疏
漏，负有不可推卸的责任。

垃圾短信、诈骗短信的泛滥，
其实也有损虚拟运营商的商誉，
170、171号段如不清理整顿， 就有
可能形成垃圾、 诈骗的符号印记
固化在民众的心理， 最终导致这
些号段资源形同报废。这些道理，
虚拟运营商们未必都不明白。然
而，为了在市场上开疆拓土，某些
运营商不惜牺牲公共利益与安

全，无异于饮鸩止渴，或者说明，目
前虚拟运营商缺少健全的优胜劣
汰机制，对于那些违规经营的，监
管部门其实有必要更果断点将其
清理出市场。如此，方能从源头上
治理垃圾、诈骗短信泛滥的问题。

在问题的另一面， 则是实名
制的落实有助于追究出实施骚
扰、诈骗的犯罪嫌疑人，将他们绳
之以法，方能以儆效尤。而日前有
报道说， 台湾方面竟将涉嫌内陆
电信诈骗的嫌疑人当场释放，这
相当于留存了诈骗死灰复燃的种
子。如此助纣为虐，令人不齿，也警
示有关部门必须加强源头管理与
防治，才能治理好垃圾、诈骗短信
泛滥的顽疾。 ■本报评论员赵强

如今，在线外卖市场越来越
火爆， 在庞大的订单量背后，是
不容忽视的资源浪费和环境污
染问题。调查发现，目前外卖垃
圾基本处于无人回收的状态。

必须承认，任何一种生产消
费行为都难免产生“环境成本”，
关键是这种“成本”是否能够被
有效地控制，能否实现生活便利

与环境保护的良性平衡。若仅仅
以“环保”之名，就彻底否认某一
消费行为乃至这一行业的存在
必要性，无疑是矫枉过正。就外
卖垃圾来看，尽管它可能存在环
境危害，但具体是多少，是否能够
可控，基于严谨的科学调查所得
出的结论才更为客观；其次，这种
环境风险，是否能够以其他的方

式加以化解？
靠减少消费去减少“环境成

本”，终究是一种过于理想的想法，
也与社会向前发展的需要相违
背。作为一种消费行为，人们倾向
于购买外卖的行为本身并不存在
任何“原罪”；而商家只要符合规范
经营，也并不存在任何不当。这是
由经济理性与法律所决定的。所

以相较于看到外卖行业的壮大所
可能带来的环境压力， 当前更要
看到的是，社会对于“白色垃圾”的
源头防范是否有了本质的改善，
垃圾的分类和回收是否做到了最
好？这些外在问题若不能解决，只
是呼吁人们少使用快餐， 就只能
是一种一厢情愿的“道德正确”，而
非解决问题的办法。 ■朱昌俊

脚步为亲，看湖南建行如何服务制胜

好服务赢得好口碑

解读湖南建行持续健康快速发展模式系列报道之三

从来春风暖心田。市场竞争，
适者生存，谁赢得了客户，谁就赢
得了市场。

打铁还需自身硬。 要想赢得
客户和市场，除了不断夯实基础、
苦练内功外，不断提升服务水平，
满足客户需求， 才是企业在群雄
逐鹿的市场浪潮中， 实现领先的
核心所在。

为期一周的采访，无论是走进
省分行各部门，还是零距离接触怀
化、岳阳、郴州等市县基层网点，“好
服务赢得好口碑” 的事例数不胜
数，遍布三湘大地的建设银行，“用
心服务，用爱经营”已成工作常态。

“用心来服务，用爱来经营”

在建行益阳五一路支行有个
特殊的现象， 有时候柜台客户太
多，大堂经理会热心地进行疏导，
而客户最常说的一句话是：没事，
我等，我找姚姚。

“姚姚”是客户对姚阿芬的昵
称，自2009年7月，大学毕业加入
湖南建行，姚阿芬工作六年来，在
工作上一丝不苟，保持着零差错、
零违规、零投诉的“三零”记录。

姚阿芬身兼VIP和对公业
务， 所在的柜台客户经常排起长
队，她总是不急不躁、有条不紊地
办理每一笔业务， 不管多忙多累
脸上总是挂着招牌式的微笑。

遇到个别客户， 无论对方如
何刁难，姚阿芬也是一笑了之，她

把委屈埋在心底， 在她看来，“客
户在你心目中有多重， 你在客户
心目中才会有多重。”

用心服务，用爱经营，除了体
现在日常服务上， 也在金融产品
设计上展露无遗。

2015年2月， 成立仅三年的
湖南中源欣创科技有限公司接到
一笔总价300万元的订单。对于一
家小微企业来说， 这无疑是一块
大蛋糕。 不过这也让该公司总经
理王小波发了愁， 从进材料到生
产，需要大量的流动资金。

“180万的资金缺口，缺口补不
上，就意味着放弃订单。”王小波告
诉记者，由于企业名下缺少符合准
入条件的抵押物，咨询多家银行贷
款未果，企业陷入两难的境地。

一个偶然的机会， 王小波从
朋友那里了解到建行“税易贷”的
信息，在提交申请资料几天后，企
业便获得了100多万元的贷款，王
小波反复告诉记者，“建行不仅放
贷快，服务好，而且融资成本低”。

“用心服务，用爱经营”，还不
仅体现在经济上行期的锦上添花，
更体现在经济下行期的雪中送炭。

建行娄底分行行长阳毅军介
绍，在区域经济下行压力下，为改
善经济环境，扶持企业正常运转，
建行作为支持娄底经济建设力度
最大、 主要指标最好特别是贷款
规模最大的银行，紧贴政策、科学
研判，在全市率先提出了“不减规
模、不停审批、不惜贷”的“三不”政

策， 通过创新金融产品和服务方
式，为娄底经济“化危为安”注入
“正能量”。数据显示，近五年来，该
行累计向当地经济投放信贷支持
达1030亿元，四行占比第一。

“服务零距离，生活远距离”

如果说“用心服务， 用爱经
营”这一理念多少有些抽象，那么
在湖南建行， 该行负责人则将服
务量化为可以计算的脚步———脚
步没走到的地方， 就是服务的短
板，就是服务的缺位。

在湖南建行，“脚步为亲”对
客户进行拜访， 是工作生活的常
态。 建行长沙雨花亭支行行长马
琼介绍，“对重要客户仅用电话拜
访是不够的，谁应付客户，客户就
会敷衍谁。 在我们行有个客户分
类表， 除了对大规模资金异动进
行及时跟进， 每个月我和班子成
员都会作为首席客户经理对大客
户进行定期走访”。

社保卡是群众享受社会保障
权益的重要载体。 建行作为长沙
地区社保卡发行工作的主办行，
建行长沙华兴支行在发卡过程
中，把快捷、高效地满足客户的需
求摆在突出地位来谋划推动，通
过为发卡网点增派人员、 增加设
备等方式加班加点为客户提供便
捷、优质的服务。截至2015年末，
该行实现发放11165张。

“银行作为窗口单位，抓服务

没有任何理由、任何借口、任何条
件可讲。” 建行邵阳分行行长安利
告诉记者，为提升服务水平，近年
来该行启动专业服务辅导，上至行
长、下至一线柜员均进行了为期33
天的整体封闭式培训，大到应急事
件处置、特殊人群服务，小至一个
手势、一句问候，从外到内、由形而
神，无不标准化、细致化。正因为
此， 该行也于2015年被中央文明
委授予第四届全国文明单位称号。

在对客户的采访过程中，除
了为湖南建行无微不至的服务点
赞，客户还总忍不住为建行人“纯
粹的业务素养”竖起大拇指。

秉承“服务零距离、交情等距
离、交往有距离、生活远距离”的
交往原则，不拿客户的一分一毫，
不给客户增加不必要的负担，这
一理念已经深入每一位湖南建行
人的骨髓。

建行岳阳开发区支行行长徐
勤俭为给岳阳某饲料集团进行授
信， 奔波于省行与市行之间汇报
沟通，从来都是自己一个人，没有
要客户陪过一次; 为解决该集团
下游生猪养殖户担保难、 融资难
等问题， 徐勤俭又不辞辛劳地跑
了20多家猪场， 为其量身定制了
冠名卓越信用卡。

徐勤俭的一言一行， 客户看
在眼里， 记在心里， 虽然嘴上没
说，却用实际行动投了票，目前该
集团在建行岳阳开发区支行的存
款较之最初已激增了数十倍。

服务， 是市场经济
的媒介和润滑剂， 是企
业竞争制胜的法宝。

古人有句话说得
好：以利相交，利尽则散;
以势相交， 势败则倾;以
权相交， 权失则弃……
唯有以心相交， 方能成
其久远。

服务又何尝不是如
此。 无论服务的工具如
何更新换代， 服务的理
念如何日新月异， 服务
的手段如何千差万别，
万变不离其宗的还是真
诚服务。唯有付诸真心，
才能收获信赖;唯有坚守
原 则 ， 方 能 获 得 尊
重———这才是服务的内
在真谛。

在这方面， 遍布三
湘大地的湖南建行显然
是“用心服务， 用爱经
营”的典范，我想，这或
许正是湖南建行连续多
年主要业务指标市场份
额领先、 全国建行系统
排名靠前的秘诀所在。

■记者 潘海涛
通讯员 吴辉云

以心相交者
成其久远

记者手记


