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5 月 31 日清晨，北京东二环内簋街，初夏的骄阳照
在空荡荡的美食大街上，空气中依然飘着浓郁的麻辣
小龙虾味道，但已经全然没有前一晚人山人海等座吃
饭的热闹景象……

刘小梅骑着自行车，熟练地穿过这条每天都要跑
几遍的街道，来到东四邮局北新桥投递部，开始了一天
的工作。

上班时间是 7时 30分，7时刚过，就已经有 5位邮递
员来到了工作间，开始投递准备。等待他们的是两堆
像小山一样的包裹，还有两大平板车包裹堆在门口，人
们进出都要侧身才能通过。7时 30分，这里迎来了第一
波分拣高峰，近 20人在工作间来回穿梭，小山似的包裹
还未分完，新的包裹又垒了起来，好不容易清理结束，
又堆上了成摞的报纸和信件，一直到 8 时 30 分，十几个
邮递员的电动车被包裹装得鼓鼓囊囊……刘小梅小心
翼翼地调转车头，起身上车，一扭头的工夫，便消失在
胡同拐角。“我们北新桥投递部，每天要处理的包裹、信
函和报纸近 8万件，我们近 20个邮递员每天要投递两万

多次，并且常年无休。”北新桥投递部周主任说。
刘小梅是山西吕梁人，做邮递员已近 8 年，她的丈

夫在附近的饭店当库管，两个孩子都在上学，正是花钱
的时候。为了能给孩子省钱，两个馒头就着自己腌的
咸菜就是一顿午餐，虽然辛苦，但她喜欢这样的工作。

刘小梅投递的第一站是九道湾社区。“大妈您遛弯
回来了？”“昨天你家小孩找不到了，可把他奶奶急坏
了。”“好几天没见您，听说您住院了，没事吧？”“对，我
昨天刚剪的头，是同事帮我剪的，免费”……骑车经过
路口，刘小梅都要和相熟的人打个招呼，这里的住户几
乎没有不认识她的。在张阿姨家，小梅进去送报纸半
天也没有出来，原来张阿姨一个人住，腿脚不方便，小
梅经常过来多停留会，陪阿姨说会话，做些力所能及的
家务，阿姨夸她像自家闺女。

胡同里在修路，碰见快递小哥的三轮车经过，小梅都
要停下自己的电动车，让他们先过。“他们换人太快，好多
都不认识了。我觉得我们要比他们快乐些，时间久了，大
家比较熟，用户对我们的尊重和信任便也多了些。跟人打

交道，热情点大家都舒服。”
与刘小梅每天穿梭在胡同不同，樊洁的活动范围

主要是在营业厅。
4月 15日，东四邮局营业厅，上午 8时许还未开门，

就已经有老人在门口排队。每月的 15号是养老金发放
日，许多老人选择在这一天去查收自己的养老金。为
了给老人们提供方便，本来是 8 时 30 分开门，但在 8 时
27分，邮局就打开大门，每天早上早开门 3分钟，每天下
午晚关门 3分钟，这一做法东四邮局已坚持多年。

在自动存取款机前，排了十多位老人，樊洁先让在
后面排队的老人到休息区的椅子上休息一下，再一个
个帮助存取钱的老人办理业务。有的老人听不大清
楚，她就凑近耳朵不厌其烦地一字一句地告诉他们，当
天上午，樊洁在自动存取款机前站着忙活了两个多小
时。“对我们营业厅的工作人员来说，要求来有迎声，问
有答声，走有送声，唱收唱付声。只要用情用心服务，
就没有办不成的事。”她说这是东四邮局的传统。

当天上午，作为局长助理的陈兰颖也在忙乎着，一

天下来，光在邮局大楼里就走了 1 万多步。快中午时，
来了一位聋哑人，陈兰颖上前和他用手语交流，一直陪
他办理完业务。陈兰颖喜欢把东四邮局说成是“家”：

“我们局就像一个大家庭，我在这个家感觉特别舒心，
我们还要把这种舒心传递给用户，让大家都舒心。”

如今的邮政业务已不再是信件包裹、电报、报刊的
“老三样”，而是扩展到保险、电商等多项业务。“现在办
理完业务，我们要求营业员多说一句话，推介我们家的
新产品，用户如果感兴趣，可以和营业员加个人微信，
随时咨询，营业员将在第一时间回复。”作为全国劳模，
陈兰颖希望用心服务的
理念一直传递下去。“60
多年前，我们是走出柜
台为大家服务，大开方
便之门，现在我们还要
走出大门，借助互联网，
用情、用心，为大家继续
服好务。”

60年前，东四邮局“大开方便之门”，走出柜台为顾客服
务，全国掀起了向其学习的热潮；

60年来，东四邮局始终秉持“用户是亲人”的服务理念，
涌现出十多位劳模并获得无数荣誉；

60年后，东四邮局从“走出柜台”到“走出大门”，借助互
联网，继续用心、用情为用户服务。

东四邮局的邮递员和营业员们……
本报记者 孙德宏 杨登峰 摄影报道

今天，还有人寄信吗？原本我们很疑惑，但
走进东四邮局我们知道，还有，而且比我们想象
的复杂得多。

近年来，诗人那个“从前慢”的感慨引发了
很多人的共鸣。那感慨里蕴藉着人们很多复杂
的怀旧情感，更蕴藉着人们在当下快捷生活中
对曾经的舒服与温暖的期待。

检索本报前辈们曾经拍摄的历史老照片档
案，60多年前的东四邮局单成一档，黑白照片已
经泛黄。在那些简陋的画面里，洋溢着邮递员
们诚恳的笑容和自豪，真是令人感动。

前辈们说：新中国邮递员是让人羡慕的职
业，大家都很高兴。

我们想问：在 60 年后微信、电话、电商高度
发达的今天呢？

在东四邮局的分拣间，在胡同大杂院，在营
业厅……今天的刘小梅、樊洁、陈兰颖们说：做
邮政职工，依然“舒服”“舒心”，依然很高兴！

在跟着她们一起工作的那些时间里，记者
感觉很明显：时代变了，他们的真诚和自豪没有
变的原因是——这个在 60 多年里涌现出十多
位劳模和获得无数荣誉的光荣集体，依然始终
把“用情、用心”作为自己劳动的基本遵循，在他
们的心中，“用户就是亲人”“要让大家都舒服、
舒心”。

不错，正是因为他们的“用情、用心”，所以
就有了大家的“舒服、舒心”。

“从前慢”“今天快”，感慨也好，怀旧也罢，说
到底，目的是要服务者和被服务者都“舒服、舒
心”——有了这一点，大家就高兴，就特别高兴
——今天东四邮局的刘小梅们做到了这一点。

我们知道，真正做到这一点，她们确实付出
了很多辛苦和心血。

所以，我们要发自内心地说，向刘小梅们致
敬，向共和国所有辛勤努力、用情用心工作的劳
动者们致敬！

采访手记

因为“用情用心”

所以“舒服舒心”
本报记者 孙德宏 杨登峰

链接:

东四邮局始建于 1909 年，是当时北京内
城最早的 10个邮政支局之一。

新中国成立前，邮政系统衙门风气严
重。旧社会的邮局有条老规矩，就是不能帮
顾客填单子，这才使邮局门口出现了以代笔
为生的行当。新中国成立后不久，“老邮政”
于洪泽提出“新中国就是要有新气象”，要走
出柜台热情为用户填写单据，还把纪念邮票
摆出来让用户随意挑选……这柜台内外的一
小步，跨出了新中国邮政服务划时代的一大
步。1958 年 6 月 2 日，《人民日报》以《大开方
便之门》为题发表社论，号召全国服务行业向
东四邮局学习。

拥有百年历史和 60 多年亲情服务传统
的东四邮局，坚持“人民邮政为人民”服务宗
旨，形成了“用户是亲人”服务理念下的亲情
服务文化，被誉为“首都银街上的亲情驿站”。

过去 70 年里，这里先后获得部市级以上
荣誉 83 项，劳模级典型人物 16 位，其中全国
劳模有两位。

1958年4月，北京东四邮电局，在邮
局工作了30多年的于鸿泽（图右）积极为
顾客填写单据。 工人日报 杜治 摄

1958年4月，北京东四邮电局，营业
员廉旻（图左）主动向顾客介绍业务。当
年，东四邮电局涌现出了常秀珍、沈秀敏、
章秀敏、乔秀兰和廉旻优秀服务群体，人
称“四秀一廉”。 工人日报 杜治 摄

1958年 4月，北京。沈秀敏（图右）
对顾客很热情，她总是拿着各种杂志主
动向顾客介绍。 工人日报 杜治 摄

1958年4月，北京市邮局东城区局长
兼党总支书记刘桂馨（右），在东四邮电局
指导营业员工作。 工人日报 杜治 摄

1959 年，全国群英会代表、北京市
东四邮电局投递员罗淑珍投递前在做
准备工作。 工人日报 王光禄 摄

↑6月4日上午10时，天降小雨，刘小梅已经开始当天的第二趟投递。在一胡
同口，刘小梅和认识的当地住户打招呼。

5月31日
上午 8 时，北
新桥投递部的
邮递员在处理
完包裹后又开
始分拣信件。

5月 8日，
刘小梅帮助社
区志愿者在第
一时间更换阅
报栏的报纸。

5月 8日，
刘小梅为一居
民送达包裹后
让其签字。

4月15日，东四邮局营业厅，樊洁帮助老人在自动存取款机前进行操作。

4月15日，在东四邮局营业厅，陈兰颖为用户答疑解惑。

更多精彩扫码关注

4月15日，在东四邮局营业厅大客户部，一位营业员为一位顾客服务。


