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90后超市收银员王凡凡：

用微笑服务向顾客传递快乐
文/图 本报记者 庄子帆

人物

一天站六七个小时，不停地扫码、收钱、装袋……这些看似枯燥
乏味的购物结算过程，在王凡凡的眼里却像和新“朋友”聊天。微微
地一笑，说几句礼貌的话语，让她觉得又认识了一个新朋友。1991年
出生的王凡凡，在超市收银员岗位上已工作了近4年。让她乐此不疲
地在这个岗位上干下去的动力，就是她的乐观心态。

以诚相待赢得众多粉丝
“您好，欢迎光临！”17日，在银座超市

的收银台前，王凡凡正面带微笑向要结账
的顾客打招呼。接过顾客手中的物品，王凡
凡熟练地扫商品条形码，结算完之后微笑
着告诉顾客消费了多少钱，双手接过顾客
的钱以及会员卡，然后又将双手归还会员
卡和零钱、购物小票，再把顾客购买的商品
装进袋子里，最后微笑着再说了一句“谢谢
光临，请慢走。”这是王凡凡的一个结算过
程。

“有一次，一位60多岁的大爷买了一箱
20盒的牛奶，但我当成了24盒的进行结算，
结果多算了4盒牛奶的钱。我觉得非常不好

意思，连连给这位大爷道歉。”王凡凡说，这
位大爷不但没生气，他又重新进入超市拿
了4盒牛奶。从此以后，不管排多长的队，这
位大爷都到她这里结账。“可能是自己诚恳
的态度打动了这位大爷吧。”

王凡凡长得很清秀，一笑起来眼睛眯
成一条线，让人觉得非常可爱。由于她温暖
的笑容及对待顾客的诚恳态度，让王凡凡
的人气大增，每天上班都有不少“粉丝”排
队找她结账。“我觉得对人真诚是最重要
的，只有把顾客当成朋友才能真诚相待，让
顾客有种被重视的感觉，顾客愉快地结束
购物，那我也就成功了。”

一天挥臂扫码2000多次
王凡凡介绍，收银工作不仅是脑力活

还是体力活。如果按照一个顾客购买10件
商品，一天接待200名顾客的话，那一天就
得挥臂扫商品条形码2000多次，在周末的
时候还会翻倍，不停地扫条形码、输条形
码、收钱、找钱、装袋，还要在保证不出错的
情况下加快速度；按照重量计算的话，一天
下来，差不多搬了三四百斤的东西。“有时
候累得连胳膊都抬不动了，再加上一天对
不同的顾客说了几百遍的问候语，回家之
后连话都不想说了。”

“每天上班之前换工装的时候，都要告诉
自己‘我要做一名快乐的收银员’，王凡凡带
着乐观的心态迎接一天的工作，自然工作就
会很开心啦。”王凡凡轻松地说，2009年中专
毕业后，一直从事这份工作，现在很多同学见
到她都很惊讶，她还在做这份工作。

“有的同学就劝我，工资不算高，赶紧
换一份工作吧。”王凡凡说，越是工作的时
间长，越是对收银员的工作留恋，现在已经
习惯了这份工作，在这份工作当中我能找
到快乐，为什么还要换工作呢。

75秒盲输30个商品条码
“奥利奥三连包15 . 9

元，红太阳一帆风顺酒70
元一瓶……”对于超市中
商品的价格，即使没看到
实物，王凡凡也能脱口而
出。看到商品条码还有商
品的规格容量，王凡凡也
能将价格说的差不多。

“1分15秒之内，王凡
凡不看键盘能输入30个商
品的条形码，一般的收银
员差不多两分钟才能完
成。”王凡凡的组长孙玉欢
说，凡凡不仅对商品价格

很熟悉，而且对超市内商
品的摆放位置也很清楚。

银座超市财务收银科
科长李广斌告诉记者，王凡
凡的业务很出色，几乎每个
月都是出错率最低，接待的
顾客人数最多，收款的金额
也是最多的收银员。在济宁
银座区域业务技能比赛时，
王凡凡获得二等奖，还被评
为“优秀员工”、“服务明星”。

“自从开业，收银的岗位上
来回走动了有四五百人了，
没想到90后的凡凡能坚持

这么长时间。”
在生活中王凡凡是个

活泼、开朗、乐观的女孩，
大家都亲切地叫她凡凡，她
经常和同事一起打闹说笑，
喜欢唱歌，而且还是一个不
折不扣的“麦霸”。“凡凡很
乐观，而且这种乐观会经常
感染到我们，同时也传递给
了我们顾客。”李广斌笑着
说，同事们给凡凡的评价就
是，在工作上很认真严谨，
业务很出色，但生活中却是
一个很“贪玩”的丫头。

王凡凡用微笑送走顾客。
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