
!同题问答"

从1万到2000万：我见证了移动通信飞速发展
口述实录

! ! ! !口述人#景伟娟$!"岁$上海移动九江路营

业厅经理$#$年来在移动营业厅第一线为手机

用户提供全业务服务% 中共党员$市十次党代会

代表$%$$&年至 %$$'年市劳动模范&%$$"年全

国 '五一( 劳动奖章获得者&%$#$年全国劳模&

%$##年国资委优秀党员%

我学的是电报专业，天天背电报码，练习发
电报，没想到踏上工作岗位，迎来的是电报这一
传统通信业务的“寿终正寝”，移动通信“大哥
大”时代的诞生。我见证了上海移动通信的发展
和手机给人们生活带来的翻天覆地的变化。

当时一个“目标”，现在听来像个笑话
!""#年我从长途电信局技校毕业时，所学的

电报专业已经没有了用武之地，单位看我敲键、打
字输入速度特别快，就分配我去了当时的长信局
营业三室———专门的手机营业厅，负责柜面接待，
从那一天起，我就与手机结下了不解之缘。
那时手机俗称“大哥大”，供货非常紧张。我

每天负责登记用户信息，把资料录入电脑。用户
拿到号码，需要长时间排队等候，等轮到了，再
由我们通知用户来营业厅拿手机。那时候，一天
仅我一个人受理的申请手机单子就有尺把厚，
每天收进的营业款有上百万元。那时，上海的手
机用户才 !万出头，用的都是砖头大小的模拟
机，我记得很清楚，有个通信专家预测，到 $%%%

年上海手机用户有望突破 &万，现在看来，像个
笑话一样，但当时是一个“宏伟目标”。

转眼，上海的移动通信就步入了大发展阶
段，'""&年用户数就突破了 !%万，!""(年突破
了 )%%万，这第 !%万名、!%%万名用户就诞生在
我工作的九江路营业厅。幸运的用户胸戴大红

花，媒体蜂拥而来，甚至上了报纸头版。之后，
$%%万、*+%万用户就不再是新闻，因为增长实
在太快了，一直处于加速度状态，很快到 $%%,

年就破了千万，今年则达到了 $%%%万。从 )"($

年第一部手机诞生算起，上海用了 )*年时间，
有了 )%万手机用户；从 )%万到 )%%万，用了 *

年时间；从 )%%万到 )%%%万，用了 (年时间；而
从 )%%%万至 $%%%万，仅仅用了 ,年时间。

有时市民拿来的手机，我都没见过
我的工作也跟着手机在变。大砖头的“大哥

大”时代，业务其实非常简单，只要验用户身份
证，收钱，录入资料，让用户回去等放号、领手机通
知就可以了。后来，手机“模转数”，有了短信、转移
呼叫、呼叫等待等业务，相对来说，还是比较单一，
手机也就三四个厂家不到 )%款机型，发布一款新

机型就是大新闻，营业厅围满等新机型上柜的人。
现在手机进入了智能时代，功能多得数不

清，资费套餐多得眼花缭乱，手机支付、手机电视
等等新业务层出不穷，手机可谓无所不能，无所
不包。知识库需要时时更新，有时市民拿来的手
机，我都没见过，赶紧上网查资料，熟悉性能和操
作方法。有时，市民还会非常热情地手把手教我
们，因为他们知道，这样才能让我们更好地服务
后面的用户。像苹果手机来办“剪卡”，我就会主
动介绍各类流量套餐和 -./.热点等供用户选
择，既畅游无线网络，又尽可能节省上网费用。

成为“微笑大使”缘于第一天上岗经历
在移动营业厅这个平凡的岗位上，近 $+年

的零客户投诉，大家给了我“微笑大使”的美誉。
让我天天用微笑面对每一位客户，是源于

我上岗第一天接待的一位用户。经过培训，我上
岗了，师傅说，做营业厅服务，要微笑，要热情，
对我而言，这个微笑是“职业需要的笑”。谁知，
微笑着上完第一天班，晚上轧账，却发现少了
$++元，相当于我一个月的工资，我反复查账，想
起来当天有个单位客户来办了好几笔业务，可
能是这个业务员少付了其中一笔费用，抱着试
试看的想法，我给这个业务员打了电话，对方说
“查查看”，我顿时感觉是无望了。谁知，第二天，
这个业务员就送来了 $++元，说是忘交了，后来
我跟她成了好朋友，她才告诉我，其实她也不确
定是不是少给我了 $++元，但她觉得我笑得特
别甜，不想让我这个第一天上岗的小姑娘“倒赔
账”，对营业员职业有阴影。从此，同事、朋友都
发现，我时时在笑，特别喜欢笑，而我知道，是这
位用户让我有了发自内心的笑。

我编写了一本“景氏业务手语”
记得刚工作那几年，移动营业厅都是高高

的柜台，每个窗口前，排着长长的队伍；每办一
笔手机业务，需要 )+来分钟时间，站着等上一
两个小时是常有的事，那时市民虽无奈却也很
有耐心。每办一笔业务，都需要录入、传送后
台、等候处理这样一套流程，中间就会有几十秒
到一两分钟的“空等时间”，能不能用这个“空
闲”时间用来为后面排队的用户做业务预受理，
于是我创立并在营业厅推广了“接一呼二”工作
法，就是接待一位客户，同时招呼第二位客户。

)+年前，上海移动推出了专为聋哑人收发
短信的手机“爱心卡”服务，我所在的九江路营
业厅专门辟出了“爱心角”为他们服务，开始是
用纸和笔来进行“笔谈”，制作了许许多多“爱心
便条”，把常见的各类问题一条条写上，方便查
阅。但纸上交流毕竟隔了一层，我开始拜师学
习手语，今天学几句、明天记几句，没多久，聋哑
客户就能“听懂”我的简易手语了。同事们鼓励
我公开自己的学习心得，于是利用业务时间，我
编写了一本“景氏业务手语”，很快大家都学会
了手语，架起了沟通的桥梁。手机对于普通人
来说，更多的是便捷，但对于聋哑人来说，却是
革命性的改变，他们能通过短信快捷地交流，这
在语音通信时代，是想也不敢想的事。
随后，移动营业厅的柜台高度大大降低，营

业员与客户可以面对面交流，排队系统、自动叫
号等等新技术开始服务市民。
手机在变、营业厅在变，时代在发展。十

年间，移动通信正切切实实改变着每一个人的
生活。 本报记者 沈敏岚 采访整理

学的是电报专业，没想到踏上工作岗位，正赶上“大哥大”时代———
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!"#$喜迎党的十八大特别报道

! ! ! !“一桥飞架南北，天堑变通途。”$++"年 )+

月底，世界上最大的隧桥结合工程———上海长
江隧桥!崇明越江通道"建成通车，我国第三大
岛崇明岛从此与上海市区“陆路”相连。经上海
长江隧桥，从崇明仅需 $+分钟就可抵达浦东。
上海长江隧桥建设前，上海虽位于沿海经

济带和沿江经济带的交汇处，但受长江天堑阻
隔，对长江北的辐射作用还不强，还没有一条连
接崇明岛进而沟通长江以北地区的陆路通道。

崇明岛与上海市区之间一衣带水，却隔水相
望，车渡单程需要 $个小时，即便最快的客轮也需

要 &+分钟。一旦碰上台风天等恶劣天气导致轮渡
无法正常营运，岛内岛外旅客只能望洋兴叹。
如蛟龙潜越，似长虹横跨。上海长江隧桥工

程采用“南隧北桥”方案，即以隧道形式穿越长江
口南港水域，以桥梁形式跨越长江口北港水域。
工程按高速公路标准，双向六车道，并预留了轨
道交通空间。在上海长江大桥的防撞护栏上，每
隔 *+米就会出现一盏雾灯，使得大雾天大桥的
通行能力得到提高。整座桥梁上共有雾灯 )*+(

盏，这在上海桥梁中还是首次出现。在夜间，全长
约 )+公里的大桥在海面上勾勒出一条“江海之
界”的光带，大桥桥身下方两侧蓝色和黄色的
012光带，既能为往来船只和飞机提供警示，又
是一道独特的水上风景线。 本报记者 张欣平
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! ! ! !()#$年来这个城市&这个国家发生了巨大的变化$请您谈一下发生

在您身上的一个具体变化$您怎样评价这种变化*

+)移动改变生活#也改变了我的人生#我很庆幸能见证这个行业最飞

速发展的十年#并融入其中#以我的微笑#建立起移动这一新的服务行业

与市民沟通的桥梁$

()您在为过去 #$年工作的成绩&事业发展欣慰的同时$是否还有遗憾*

+)非常幸运地工作在移动通信大发展的第一线#大发展的十年给了我

灿烂的人生#它让我们快乐工作#快乐成长#让我遗憾的是#我陪家人的时

间太少了$

()新的 #$年即将开启$能否谈一下您或您的家人的一个心愿*

+)新的 "# 年#继续做好自己的本职工作#通过%景伟娟劳模工作

室&#更好地传'帮'带年轻营业厅员工#把最动人的微笑'最贴心的服务

带给每一位手机用户$ 同时#继续充电'学习#了解掌握 $%通信技术#为

即将到来的 $%时代#更新知识库#做好一切准备$
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! 空中俯瞰长江隧桥

! 建设中的大桥 均为郑宪章 摄


