
! ! ! !卞宁!当年花“巨资”买
的高德导航免费了，现在钱

也不退，感觉再也不会爱了……
小小一直在这里! 高德

与百度之所以决定导航免
费，因为导航不仅能指路，还能推送
广告，毕竟免费后再推送广告也就

变得理所当然了。
春雷下的海! 作为地图数据供

应商的四维图新，在百度和高德双
双祭出免费策略后，就连连
跌停。这或许才是最大的躺
枪者吧。此外，图吧、导航犬

的免费优势也旦夕丧失。
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! ! ! ! "前情提要# 真没想到$贾

威廉的到来$ 原来可不是顶个

渡渡鸟的缺那么简单$ 而竟是

直接接班公司的大 !"## 蔡

总% 而更没想到的是$如春风拂

面的新老板$ 居然让自己去顶

渡渡鸟的缺& 天底下$竟有这等

好事$这是什么节奏'

!让我这个基层小赤佬来

看"新公司构架#$ 还有%新公

司运营策略&$ 是不是公司就

要倒掉啦$'(和贾威廉分手后)

兴奋过后的金融羊再转念一

想) 突然觉得自己的肩膀要塌

掉了)有点越想越不明白的感

觉*公司的前途命运)什么时候

轮得到我这个级别的人来扛

啊'难道)以前一连串的心惊肉

跳)那都是征兆$

最先)是公司层面放出风

来要裁员)说是 !"# 遭遇!堰

塞湖()作为下游服务业的财经

公关行业自然大势不好+然后)

茜茜聪明反被聪明误)!搞大(

了被戳穿假怀孕)自然被人事

部门找到炒掉她的理由+ 接下

来)本以为太平了)顶多就是遭

遇一个对自己有太多好感的女

上司)了不起姐弟恋嘛)结果都

打好了实在扛不住就自己走人

的打算)没想到老奸巨猾的渡

渡鸟)倒先走一步' 而作为一个

像羊一样勤勤恳恳只晓得干活

的图书馆系毕业生) 工作没几

年看起来倒像是!渔翁得利()竟

侥幸得到公司新老板的器重)被

委以重任一下子蹿升到到公司

中层$ 这)可能吗$

冷静下来)金融羊觉得局势

太玄妙)看不懂啊+ 是不是新一

轮宫斗又要掀起啊$他刚想找刘

金莲分析分析) 就听到手机响)

一看来电显示,,,!费娜(+这个

让他魂牵梦绕的名字)还是能让

他暂时抛却工作烦恼的+自从上

次给她在电视栏目里当了回!托

儿(之后)两人还没见过面呢'于

是)他毫不犹豫地接起了电话+

半小时后) 两人又在滨江

大道的星巴克见面了+ 这一次)

费娜很诚恳地拿出纸笔)向金融

羊咨询*!我爸有两朋友)一个在

央视管电视剧采购)一个也是拍

剧的+ 所以现在我爸就想安排

我去写电视剧+ (!这个啊)我能

帮上什么忙$(金融羊表示费解+

!很简单嘛)劲荣啊)就跟我说

说你的生活呗' (

啊$ 眼下自己的生活真是

一团乱麻啊' 还是她,,,别有

深意$金融羊不免又多想一层+

费娜又追问道*!说说你们公司

也成+你平常具体管什么呀$ (

!我)我管--这么说吧)

我是管市场推广的) 就是帮金

融企业扩大影响力的+我现在)

也算公司中层了+(金融羊不知

哪里来的豪气) 在心仪的女孩

面前)一下子把!将来时(说成

了!现在时(+然后他又气短了*

!你问这些做啥$ (

!哦哦哦)我写的这个剧)

就是金融职场%宫斗&+ (

!啥叫金融职场%宫斗&$ (

!就是金融企业内部)职场

上的互相倾轧嘛+ 我这不是没

啥这方面的工作经验吗' 还是

你给我说两个--段子$' (后

半句) 费娜的语气突然变得疑

惑和苍白起来+

只见一老一少两个黑衣男

子走到面前+ 其中一个面向金

融羊)亮出警官证)温和而严肃

又不容置疑地问*!你是杨劲

荣$ 跟我们走一趟)换个地方)

照样请你喝咖啡+ (

警官证上的警徽) 闪得金

融羊发晕) 也闪退了费娜眼里

的光芒+ 她环顾一下形势*!要

么)没事儿)我就先走了+(她匆

匆收拾起东西就!滑脚(了)临

了还疑惑地瞟了金融羊一眼+

!我是--(胆小的金融羊

一时失语)脑子一片空白+他机

械而麻木地跟着那两个男人

走+估计是便衣吧)然后七拐八

弯到地了+ 果然来了一杯咖啡

端到他面前) 同时还附加一张

女性照片+ 这)不是杜欣吗$
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! ! ! !免费游戏，免费杀毒，免费信
息，免费上网，免费云盘……“免费
牌”，这个对于所有互联网用户而
言都是“喜闻乐见”的商业模式，如
今在地图领域再次“发扬光大”，要
逼得动辄上百元的传统导航仪无
路可走了。

就在宣布对新用户永久免费
一天之后，百度导航又对已付费的
老用户全面退款。这让晚一天对新
用户免费的高德导航“吃瘪”，高德
!"#成从武明确说：“不会跟风。”
但这就意味着，高德无法像百度那
样做到对新老用户一视同仁，老用
户花的 $%元购买费还是不退。
导航也打“免费战”。你，还在

花大价钱买导航仪吗？

从“免费战”到口水战
据悉，百度导航新推出的“已

购买用户补偿计划”，在国内导航
领域尚属首次。按照退款办法，不
限购买时间、不限购买软件版本、
不设置门槛，此前任何花 &%元买
了百度导航的老用户，均可申请全
额退款；从退款的时间表看，'(!
)*+,)用户的退款流程将于 -月 &%

日前完成，,#.用户现在即可申请
退款。
目前，高德和百度稳居国内导航市场

的老大和老二位置，其后才轮到腾讯

.#.#地图、谷歌地图、老虎地图、
导航犬、丁丁地图等等。截至今年
/季度，在中国手机地图份额中，
高德和百度分占 &01&2和 34142，
但在去年底百度的份额还只有
0-102。面对后生晚辈这次的突然
打出“大怪”，被打乱阵脚的“老法
师”高德导航忍不住了，不仅在其
官微上叫骂 5百度地图，并强调
自己“专注导航十年，一直被模仿，
从未被超越！”对此，深谙网上口水
仗之道的 5百度地图，则以“晚
安”轻松带过。

用户爱PK更爱“更准”
你正在用手机导航吗？

数据显示：3603 年中国移动地图
和导航市场用户规模为 31$& 亿
人，增长率为 73132；市场规模为
018$亿元，预计 360&年市场规模
可达到 3180亿元。老大和老二竞
相打免费牌，无疑将加剧国内导航
市场的进一步洗牌，同时也会加速
导航新功能向智能导航、生活导航
甚至无人驾驶方面升级。
而对于普通用户而言，不少人

表示在“享受免费大餐”之余，也更
乐见导航领域的“巨人之战”：“比
起超过 &66元一台的车载专用导
航仪，用智能手机上的免费导航软
件，鸭梨要小很多啊！”“当然既然
你们都免费了，那就比谁更准吧！
今后谁要是再把我们导到沟里去，

我们就卸载谁！” 本报记者 胡晓晶

! ! ! !“终端一号”，是上海银行长宁
支行营业部的同事们给陈文兰起的
绰号。
“只要有陈老师在，就没什么需

要担心的。”同事们加了注解。网点
服务的 3666多户企业，她能记住其
中 862，客户一到眼前，马上报出
00位账号及户名，比电脑查询速度
更快。

娃娃脸，慢性子，陈文兰当了 8

年儿科护士，因为结婚搬家，转行做
了银行柜员。当初对待生病孩子的
细心温柔，0-年来融入到了银行客
户服务中。作为一个一线银行柜员，
凭借服务获得 3603年的全国五一
劳动奖章荣誉，她每天的工作离不

开“三件宝”。

一本“万宝全书”
陈文兰的办公桌上有本硬面

抄，里面记下了网点开户企业的许
多信息。这已经是她抄录的第三本
了，因为使用较频繁，册子的脊背上
粘上了几道玻璃胶。这本“万宝全
书”，关键时派上大用场。
长宁支行营业部的公司客户很

多开设在楼宇中，有不少外贸型企
业。受经济不景气影响，客户周转头
寸难免紧张。春节前，一家企业支票
托收但是账户里钱不够，电话一直
联络不上。如果逾期发生跳票，会给
企业留下不良记录，对今后贷款等
都有影响。陈文兰在本子里查到了
它的关联企业，一番辗转终于找到
客户，筹足了资金。

还有一次，一位新员工在办理
私人存款业务时，由于疏忽导致短
款，账面轧不平。通过录像确定了那
位客户后，电话却怎么也打不通。为
了保证及时送库，大家在惋惜中准
备作挂账处理。陈文兰听说后忽然
冒出一个念头，他会不会同时是客
户公司的财务？果然，她在监控中认
出了这张熟面孔，翻看了“万宝全
书”的记录，终于联系上了，避免一
笔差错。这位客户返回网点后感叹：
“我真是服了！平时一直听出纳夸赞
陈老师的服务，没想到她对细节关
注到这样的地步。”

一张“便民地图”
走进上海银行长宁支行营业部

的大门，人们的视线会被一张贴在
大堂经理柜边的长宁区地图吸引。

上面用手工标注了区内的各家银行
网点，还贴上银行各自不同的 9#!

:#，一目了然。这，也是陈文兰午休
的“副产品”。
有时客户需要去附近其他银行

的网点办业务，常会询问坐在银行
柜面一线的员工：“附近是否有建
行”“到农行怎么走”。银行的员工总
会有答不上来的时候。
听者有心。趁中午休息，陈文兰

每天在地图上划一块地方，骑着电
瓶车兜一圈，周边有哪些金融机构，
走哪条线路比较方便，一一记录在
自己的手画地图上。两三个月后，一
张自制的区内银行网点图就初步成
形了。她用两个轮子丈量了长宁区
的每个角落，地图上一共标注了七
八十家网点。点滴用心，汇聚成无声
的服务。

一个“甜美微笑”
柜台做久了，难免会遇到挑剔

的客户。“耐心点，要理解客户，”陈
文兰总结说，“人与人之间要和睦相
处，你对人家客气，人家自然消气。”
最近天热，等候时间一长，人难免会
有负面情绪。陈文兰的微笑服务加
上熟练的业务操作，让许多等待中
的客户心平气和起来。

;月的一天，陈文兰接待了一
位办理销回单箱和电子对账业务的
客户。这位客户对于销户手续过多、
时间过长表示不耐烦，办完后径直
离开，把印章等重要资料遗落在了
柜台。陈文兰发现后赶忙打电话，但
这位客户始终没接。她没有放弃，一
有空就拨打，客户最终接了电话，马
上赶回领取连声感谢，并对自己前
面态度不好感到内疚。
同事说，陈文兰为人低调勤勉。

她的想法很简单：把本职工作做好，
把客户服务做好，吸引更多的客户。
很多企业的客户办业务就认准陈文
兰，哪天她公休了，还会打听“为什
么陈老师不在”。即使公司搬到别
处，也不愿从这里销户，依然每天坐
车来解支票，因为习惯了“终端一
号”的服务。
上海银行长宁支行成立了陈文

兰服务班组，班组成员分别与支行
其他 0&家网点结对，专门帮助大家
解决在日常工作中所碰到的各类棘
手问题。 本报记者 谈璎

她见老客户就能报出账号户名
上海银行长宁支行营业部陈文兰的绰号叫“终端一号”

银行柜面的工作机械繁复容不
得一点差错，并不像很多人想象的那
样，是个轻松的“金饭碗”。平时，不断
有新业务推出，每个月都有学习和考
试。周末，行里还不时开展活动，到社
区宣传反假币、防金融诈骗等知识。
每天上午8：15以前，陈文兰.右图/

到营业部，晚上 7时半，一天的收尾
工作都完成了才下班。午休时间，吃
饭只花一刻钟，她主动抢活干，把上
午办理结算业务的回单都整理好，这
样下午一开门客户就能取到，节省了

等候时间；空闲时，她把全网点的凭
证都翻看一下，查找漏洞，为管理核
算提供线索。

她的领导感叹道：“银行柜台，铁
账铁算盘，想做出什么轰轰烈烈的事，
不可能。但是陈文兰十几年如一日，用
她的精致服务，感动了客户。”陈文兰
说：“服务也是一项事业。要获得一个
人的信任不容易，金融工作者的每一
次服务，其实就是客户将信任和期待
交到我们手中。我们用专业精神提供
服务，不能辜负这份信任。”
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