
41个窗口行业社会公众满意评价调查报告出炉后 行业主管部门称将整改 记者另外调查发现
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本报讯 记者 刘昕璐 本报26日
报道了2012年41个窗口行业社会公众
满意评价调查报告出炉，其中，道路保
洁和垃圾清运、超市行业得分居末两
位。昨天，其主管部门回应称将积极予
以整改。

市绿化市容局：
控制生活垃圾装卸中的噪音

对此，市绿化市容局回应说，下一
步，首先将切实加大道路保洁力度。重
点抓好一般道路头、末遍清洁，加大快
速巡回保洁力度，切实做到垃圾在路
面滞留时间少于20-30分钟。

加强道路保洁死角的清理，加大
责任落实，加强人行道的冲洗，提高道
路保洁质量。针对油污污染道路现象，
通过配备清洁剂保洁的办法先行清
理，并增加日常冲洗力度，防止保洁不
及时造成的油污积垢。

排摸道路污染源情况，定时、定
人、定车专门收集废物箱垃圾，沿街商
店生活垃圾上门收集，小包垃圾快速
收运。严格执行商业街废物箱间隔
50-80米的配置标准，增加清运和保洁
频次，发现破损及时维修或更换。

其次，进一步规范生活垃圾收运
作业。控制生活垃圾收运车辆车速。为
防止生活垃圾收运车辆行驶中的噪

音，进入居民区收集生活垃圾，车速控
制在5公里/小时以内。

控制生活垃圾装卸中的噪音。生
活垃圾清运桶在装卸时注意轻拖、轻
放；在生活垃圾后装式压缩车装卸作
业过程中，控制车辆油门，减少发动机
噪音；老式里弄清运作业时，要将垃圾
桶拖放到规定地点，切实减少对居民
的影响。挖掘作业调度潜力，尽最大可
能压缩作业时间，努力减少早晚作业
对居民的影响。

市商委：
加强超市行业自律管理

市商委有关人员表示，行政主管
部门非常重视，将进一步加强对超市
行业自律的管理；对相关企业的相关
问题进行重点排摸，对调查反映出的
食品安全、商品标价等问题逐一解决；
此外，对此次调查所暴露的问题举一
反三，将超市行业存在的问题的整改
工作作为加强行业管理的重要抓手，
努力让市民放心满意。

另悉，相关的两个协会———上海
市连锁协会和百货协会也将前往国家
统计局上海调查总队，查访原因，搞清
楚是哪些商店出现问题，具体出现什
么问题，然后再有针对性地提出整改
措施。

卜蜂莲花天山店：
服务员对顾客诉求置之不理

“ 购物袋这里没有了，你去别的收
银台吧。”近日，在卜蜂莲花天山店，一
名男收银员对推着满满一购物车物品
的顾客潘女士如是说。

潘女士告诉记者，自己平时都是自
带购物袋到超市购物的，但这次忘带
了，所以不得不现场购买塑料袋。“ 我推
着这么多东西，后面还有顾客，让我退
出去再重新去其他收银台排队吗？”对
于男收银员的提议，她显然不满意。

“ 那我也没有办法。”这位男收银
员依旧爱理不理。

“ 我都排在这里了，你就不能帮我
拿一下吗？举手之劳的事情。”潘女士
有些生气，并说：“ 小伙子，你继续这样
我就投诉你了。”

“ 我带你去投诉好哇？”这位男收
银员一边嘟哝着，一边不情愿地让同
事递来了两只塑料袋，开始为潘女士
结账。

家乐福宜山店：
标签和实际结账价钱不符

“ 明明标价牌上写的是12.8元，为
何买单时变成了14.9元？” 在家乐福宜
山店，市民宋先生向记者出示了家乐
福的收银条和他现场拍下的标价牌，
告诉记者，大年初七那天，他购买了家
乐福的雀巢卡布奇诺咖啡五条装，结
账时发现和货架标签上所标示的价格
不符。

“ 当时我把服务员叫到货架标签
前看。她告诉我说，可能货架标签没有
及时改过来，以收银系统上扫出的价
格为准，让我自己去找服务台处理。”

宋先生表示，他请收银员当场处理一
下，得到的答复是处理不了，必须让消
费者自己前往服务台办理有关事项。

经过一番周折，宋先生找到了家
乐福的客服部。最终，超市同意补给宋
先生差价。“ 就在办补差手续时，我和
家人看到另一对夫妇也来申诉，原因
是他们买的瓜子标价为7元多，结账时
却变成了10元多。”

“ 我在这家店已经遇到过多次类
似的情况了，还有一次，我购买调味品，
货架上写的是买一送一，可是结账时收
银员又说买一送一是其他物品，不是这
个商品，那么为何要把这种促销标签放
在该货品柜架上，是不是误导消费者
呢？”宋先生表示，价格差错屡屡发生，
让消费者不禁对超市产生质疑。

世纪联华百联西郊店：
班车久等不来 收银员不帮忙装袋

“ 超市有班车是好事，但是等了一
个多小时也不来，让消费者感觉欠缺
诚意。”昨天，在世纪联华百联西郊店
门口，市民黄女士拎着大包小包等超
市班车回家，左等右等也等不来，等了
一个多小时也没等来。

“ 这里有班车，但特别慢。”记者
采访购物者了解到，班车为消费者提
供了免费乘车的福利，但“ 免费午餐”
的质量却有所欠缺，“ 有时等了很长
时间不来，有时车来了人没坐满，司机
又下车走了，下一次来又间隔了很长
时间。”

采访中，不少消费者向记者反映，
一些超市自创了一些福利，但往往好
事没有真正做好，在家乐福中山公园
店，消费者吴先生告诉记者，该店收银
台前设置了按钮，理论上当消费者感

觉前面排队人数多时，按下按钮店内会
自主进行分流调度，“ 但人多时，这个
按钮却又形同虚设了。”吴先生告诉记
者，在双休日、节假日等购物高峰之际，
按下按钮丝毫不起作用。

一些消费者还向记者反映，以前超
市提供免费塑料袋时，购物时还会主动
帮消费者装袋，现在购物袋要收费了，
反而没有超市收银员会帮顾客装袋了。
昨天，记者分别走访了家乐福、联华、卜
蜂莲花、农工商、易买得、乐购、迪亚天
天等沪上主要超市，发现即便消费者在
超市购塑料袋，不少收银员也没有帮顾
客装袋。

太平洋淮海店：
咨询不购物就白眼相待

“ 我再试下那盒眼影可以吗？”在
太平洋百货淮海店的某化妆品柜台，市
民章小姐对促销员如是表示，“ 你都试
了两次了，如果不行，证明你真的不适
合化妆。”促销员冷漠以对，并不急着
去为消费者拿她所想要试用的商品。

“ 那我再试试看吧。”“ 你等会。”
促销员坐在柜台前，拿起一张表格自顾
自地填了起来。

“ 是不是觉得我会只试不买呢？可
是我如果不试用到自己最适合的商品，
又怎么知道买什么好呢？”章小姐对记
者表示，看到服务员这种态度，她一气
之下就走了，也不想继续购物了。

“ 我觉得，服务员的耐心对消费者
来说很重要。”章小姐表示，有时，面对
顾客的种种需求，服务员确实会比较辛
苦，但从长远和大局考虑，一时辛苦往
往能赢得更多的回头客，柜台的服务员
们体现着商场的形象，他们的服务态度
直接影响商场的声誉。乱设摊、占道经营现象依然存在

道路保洁和垃圾清运 （ 79.92分 倒数第1）

超市/商业零售 （ 80.12分 倒数第2）/（ 81.33分 倒数第5）

服务态度差、促销有误导等让消费者不满

》主管部门回应

2012年本市41个窗口行业社会公
众满意评价调查结果显示，6成以上行
业得分上升。然而我们也不难发现，一
些窗口行业公众满意评价虽然得分并
不难看，但排名却出现下滑。

在41个窗口行业中，下滑最厉害
的当属商业零售窗口，从第32位下滑
至37位。此外，超市、道路保洁和垃圾
清运、银行三个窗口行业分别较去年
下滑了3位。其中，前两者公众满意度
在所有窗口行业“ 垫底”。

随着城市发展速度加快以及居民
生活水平提高，公众对各行业服务水
平的要求也在提高。从纵向来看，大多
行业近几年服务水平都在不断提高；
但从横向比较，服务是否用心，品质是
否坚持，细节是否到位，公众的心中自
有杆秤。表现在具体排名上，则是“ 逆
水行舟，不进则退”。

数据显示，从服务态度、行业诚信、
业务水平、办事公开等10个评价类别来
看，2012年总体满意评价得分上升较明
显的是工作绩效类，下降较明显的是业
务水平类。反应能力得分仍在最低位。
期待有关部门、行业协会看到调查结
果，能有则改之，无则加勉，从老百姓切
身利益出发，不断提高自己的专业服务
水平，营造一座和谐文明之城。

》编后

为公众服务
没有最好只有更好

争取垃圾在路面滞留少于30分钟

昨天晚上10点左右，记者在新会路上看到，几个流动摊贩正在人行道上经营生意，周边道路卫生状况堪忧。 本版摄影 记者 张瑞麒

问题 1
占道经营 马路成了修车铺

记者昨天下午在静安区武定路上
看见，元宵节之后，不少商店已经恢复
了营业，但与此同时，市民所说的占道
经营等问题依然不时能看见，部分商
家动辄将店内的商品摆到了人行道
上。在武定路泰兴路附近的一家自行
车助动车修理店，或许是店铺面积较
小的缘故，店主占据了并不宽阔的人
行道，一些修理设备被放在了店铺大
门两侧的人行道上，不仅如此，就连
马路上也同样成为了这家修理店的
维修点，几辆自行车助动车被横在马
路上，几乎占据了马路宽度的一半，
地上散落着扳手等工具，机油的痕迹
亦很明显。

问题 2
乱设摊 路边食堂彻夜开

昨天晚间，就市民所反映的乱设
摊问题，记者在普陀区常德路以及
武宁路，徐汇区龙茗路宜山路均有
所见。

在常德路新会路口，夜色之中，一
排排白炽灯显得格外显眼，走近一看，
数十家夜宵摊聚集在一起，卖的包括
炒饭、烧烤等等，传来阵阵浓重的油
烟，地上散落着使用过的一次性筷子
以及一团团纸巾，一旁则摆放着几张
餐桌和凳子，不少年轻人此时正围坐
在一起“ 大快朵颐”。附近居民告诉记
者：“ 这里的摊子每天要开到凌晨，带

来了油烟，又很吵，摊贩走后地面难以
去除的油污也带来了环境问题。”

而在武宁路东新路路口，情况与
常德路并没有多少区别，除去夜宵摊
之外，还有不少是出售廉价衣物、盗版
光碟和小商品的摊贩，这些摊贩往往
紧紧挨着，占据了整条人行道，不少行
人无奈与一旁的非机动车争道。在龙
茗路宜山路，烧烤摊同样彻夜开放，摊
主更是搭起了一顶顶帐篷，地上随处
可见各种垃圾。

问题 3
清扫不及时 垃圾遍地

在此次调查中，道路清洁问题也
遭到诟病，主要问题为清扫不及时。
记者昨天早晨在铜川路看见，道路在
经过环卫工人的清扫之后很少能看
见较为明显的垃圾，然而没过几小
时，道路两侧的垃圾渐渐多了起来。
为此有市民坦言：“ 很理解环卫工人
的辛苦，但可能因为清扫频率的问
题，一些垃圾要存在很久才能被清扫
掉。”市民刘女士则表示：“ 其实靠的
应该还是市民自己，从自身做起，不
要去乱扔垃圾。”

对于垃圾清运的问题，昨天早晨，
记者在几个居民小区看见了垃圾清运
车的身影，工人将塑料垃圾桶挂于垃
圾车后方，随后垃圾车机械臂将塑料
垃圾桶翻过身来，垃圾随之被倾倒入
车内，发出阵阵碰撞声。不过，或许是
时间较短的缘故，居民大都对此予以
了理解。


