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山东

三年微笑赢来两千封表扬信
山东高速微笑服务长效机制效果凸现，收费站投诉率几乎为零

本报临沂9月6日讯(记者
高祥 通讯员 李西富)

第三届临博会6日上午开幕，
博览会设有1个综合馆和15个
专业馆，展位5700个，其中境
外展位293个，吸引了境内外
采购商6600余家。展会将在9

日结束，本届临博会的举办，
将进一步提升临沂市“中国市
场名城”的知名度、美誉度和
影响力。

6日上午，第三届中国(临
沂)市场贸易博览会在临沂商
城国际会展中心举行开幕仪
式，为期4天的第三届临博会
由此拉开帷幕。博览会将向采
购商及游客、市民展示小商
品、小家电、家具、照明、日用
塑料及陶瓷、五金电器、糖酒
副食、汽车用品、服装纺织等
商品。

据组委会工作人员介
绍，本届博览会参展和采购
的境外客商大幅增多，共吸
引境外展位293个，超计划目
标144%，参展国家和地区27

个，分别来自匈牙利、罗马尼
亚、韩国、瑞典、意大利等；境
外采购商超过600人，超计划
目标50%；展会初次开设了县
域经济展示馆，各县区乡镇、
企业参展展位达177个，向国
内外客商展示了临沂的特色
商品和产业。

本报潍坊9月6日讯(见习记者
刘雅菲 叶嘉利 ) 笑一笑简

单，笑三年那真是可贵了。自2009
年开始推行微笑服务以来，山东高
速的收费员这一笑就是三年。灿烂
的笑容不仅让收费站的投诉率几
乎为零，三年多来近两千封表扬信
也如雪片般纷至沓来。为了将“好
客山东”的热情通过高速传播出
去，山东高速还特别设立了“微笑
奖金”，探索制定了一套完整的微
笑服务长效机制。

8月28日上午，记者来到了全
国工人先锋号青银高速潍坊收费
站。岗亭中收费员李敏正在进行着
每天都要重复的工作：伸手示意司
机停车，转身面向司机，微笑点头
致意，向司机报出通行费金额，收
款金额，找零金额，收费程序完成
后再转身面向司机，目送车辆离
开。在这整个过程中，亲切自然的
微笑始终挂在李敏的脸上。看似简
单的微笑服务有一套严格的标准：

2转体，2点头，并5指，露8齿。每一
位收费员每天工作8小时，大约对
400辆车收费。在这过程中收费员
不仅要始终保持灿烂的微笑，还需
要进行800多次转体和点头。

潍坊收费站站长刘宏生告诉
记者，有时候大雾下雪天遇到堵
车，很多司机下高速的时候心中难
免有一些火气撒到收费员身上，而
推行微笑服务后这种情况几乎没
有了，三年来收费站的投诉率几乎
为零。正在潍坊站下高速的大货车
司机陈先生笑着说，“收费员的笑
脸让俺一路开车的疲惫都减轻了，
更别说有什么火气了。”

山东高速股份济青分公司总
经理张世春告诉记者，山东高速是从
2009年全运会召开前在所辖高速的
87个收费站开展的微笑服务，“开始
推行时有人感觉没必要，现在微笑服
务成了我们一张靓丽的名片，三年多
我们收到了近两千封来自全国各地
的表扬信还有锦旗。”

为了激励员工将微笑服务坚
持下去，2010年1月起山东高速专
门为一线收费人员每月增加了平
均300元微笑服务奖，并配套考核
奖惩机制，通过视频监控抽查等方
式对每个人的微笑打分排名，笑得

越甜奖金越高，每月有的收费员最
高能拿到800元的微笑奖励。“一个
微笑看似简单其实不简单，微笑能
打开沟通的大门，拉近与司乘人员
间的距离，所以我们还要一直笑下
去。”张世春笑着说。

本报日照9月6日讯(记者 徐艳)

为了五万元宅基地协议补偿款，弟
弟扬言杀哥哥全家，哥哥就先动手
了。哥哥找了三个亲戚“帮忙”，竟然
无一劝阻，全都成了帮凶。8月13日，
日照岚山警方将嫌犯徐大强(化名)
及两名帮凶抓获归案。

8月9日，日照岚山区海边发现
一具腐烂男尸，死者年龄30多岁，

头部有伤口，现场技术人员推断系
钝器所伤。

办案民警在江苏省赣榆县与日
照岚山区交界的海头镇一处路口的
监控录像中，发现了一可疑车辆。在
民警走访到江苏省赣榆县赣马镇时，
一村支书认出了监控中开嫌疑车辆
的是他们村的徐大强。

随后，民警找到了徐大强。经

审问，徐大强交代了他伙同叔叔、
姐夫、姑父一起杀了自己的弟弟徐
小强(化名)的犯罪事实。民警随即
将徐大强的叔叔和姐夫抓获，他的
姑父闻风而逃，目前正在追捕中。

徐大强交代，他在父亲留下的
宅基地上建了一栋房，徐小强一直
在北京生活，最近回家，住在了徐
大强家，见哥哥在父亲留下的宅基

地上建了房，就要求哥哥给他五万
元的补偿款。徐大强答应给钱，但
因刚建完房手头拮据，就要求少给
点或者缓一缓，徐小强不答应，并
扬言不给就要杀了哥哥全家。徐大
强决定先下手，于是联系跟自己关
系比较好的叔叔、姐夫和姑父三个
亲戚，一起联手杀了徐小强，然后
抛尸到日照岚山区海边。
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第三届临博会

引来6600采购商

哥哥杀死弟弟抛尸海边
起因是为了5万元钱，叔叔姑父姐夫成帮凶

收费员每天工作8小时，始终保持灿烂的微笑。 本报记者 张中 摄
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