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被邓小平点赞的柜台明星

北宋中期， 士大夫群体中逐渐兴起
了一股改革的呼声。 其中， 王安石不仅
受到当时士大夫集团的推崇， 而且也因
为自己的 “经术以致用” 观念， 获得了
宋神宗的信任。

与司马光等人相比， 王安石提出了
一个更具创新性的改革方案。 他将当时
存在于商业中的理财术主动纳入国家体
制的转型中， 要求政府学习商人的 “长
袖善舞”。 而这一方式， 向来被儒家治
理传统所排斥， 如历史上对桑弘羊的评
价。 而王安石将其拉到儒家的传统中，
并通过阐释 《周礼》， 使其成了周公之
法。 他要用这种方式建构儒家的均平政
治。 青苗、 均输、 市易等法打击大富商
对国家经济秩序的破坏， 努力解决谷贱
伤农、 谷贵亦伤农的局面； 方田均税
法致力于税赋在各个阶层的均平， 实际
上打击了富农； 农田水利法直接鼓励农
业的生产； 免役法本于去害农之募役，
求役法之公平。 总的来看， 这个改革只
是打击了大富商， 并没有针对商业。

在新的语境中， 王安石还创造性地
转化儒家思想资源， 为变法寻求根据。
他重新解读儒家的民本观念， 发展了新
民本主义， 其核心在于实现均平政治，
首要是恤农， 兴修水利， 开垦农田。 仁
民要有一定的法度， 不能一提仁民， 便
是减税。 一些地方官员通过减税为自己
捞得好的官誉， 但国家花费不足时， 又
加倍盘剥。 这是媚民，不是仁民，最终依
然是害民之政。 他提倡贤能政治， 重视
培养法律、军事等专门人才，奖用功实，
鼓励官员的敢于作为。 希望通过一个高
效、廉洁、奉法的政府来实践德政理念。
不难看出， 德政是王安石念兹在兹的问
题， 他的抉择带有鲜明的儒家特质。

王安石的这套经济改革方案并没有
为司马光等人所接受， 他们坚持理财只
是 “小人之事”。 理财是必要的， 但根
本要靠节约。 司马光论证说财富总体是
相对稳定的， 不在民则在官。 他批评王
安石只不过是变着法敛财罢了。 很多人
可能会倾向认为司马光的政策有一种自
由经济的倾向， 即主张政府越少干预经
济越好。 这其实也是一种不恰当的 “格
义”。 司马光没有看到市场的价值， 更
不会去为它辩护。 以古代思想的脉络而
言， 司马光的主张其实是一种传统的民
本观念。 它也是一种德政理念， 有着强
大的传统， 只是无力面对当时社会分配
不均、 农民得不到体恤的状况。

围绕这场经济改革， 各方的争论极
其激烈。 每个人都要表明自己的态度，
支持或者反对， 后来甚至与人品和学问
直接挂上了钩。 刘彝是胡瑗的弟子， 因
晚年为王安石所用， 便被评为 “晚节为
可惜也”。 无形中， 党派风气对每个人
都构成了压力。 人们太过于关注经济改
革的内容， 以至于忘记了在其他方面。
事实上， 在这些地方， 士大夫集团可以
取得更多的共识， 如程颐、 朱熹一直都
是王安石庙制改革的支持者。 此为北宋
士大夫风气的一大变化， 不能不引起我
们的深思。 摘自 《解放日报》

11月6日 ， 年近八旬的马桂宁去
世。

马桂宁， 一个对年轻人显得陌生
的名字 。 而对他们的父辈 、 祖辈来
说， 这个名字曾经如雷贯耳———他是
上海市第一百货商店明星营业员， 多
次当选全国劳模和上海市劳模。 几十
年来， 他在小小的 “三尺柜台” 练就
独具一格的马派服务技艺， 赢得 “北
有张秉贵， 南有马桂宁” 的美誉。

他和邓小平同志的一次互动， 更
是被传为佳话。

为邓小平服务的“柜台明星”

1992年2月18日元宵节 ， 邓小平
来到上海市第一百货商店， 来到马桂
宁的柜台。 马桂宁有个外号， 叫 “财
神爷”。 他向邓小平解释， 因为常去
各商店服务示范， 之后这些商店的生
意会马上好起来， 所以有了这么一个
外号。 邓小平听了频频点头。 邓小平
与马桂宁亲切握手、 合影留念， 并从
他手中购买了文具。

在上世纪八九十年代， 上海市百
一店是全国最大的百货商店 ， 享有
“新中国第一店” 之称 。 马桂宁长期
在呢绒柜台工作。 当时人们找马师傅
买布， 他不用尺子， 一点不差， 人称
“一看准” “一摸准”。 2000年商店进
行调整后， 没布可卖了， 马师傅被调
去卖男士衬衫， 照样看一眼就知道顾
客适合什么样的衣服。

1938年5月出生的马桂宁 ， 1973
年12月到上海市第一百货商店工作 ，
1984年 10月入党 。 “我的追求就在
‘三尺柜台’。” 妻子张玲玲深知马桂
宁对 “三尺柜台” 的热爱。 年轻时 ，
马桂宁几乎天天早出晚归， 退休被返
聘后也没停下来过。 去世前的一段时
间， 即便是躺在病床上， 他也不时问
家人: “重整的市百一店开业了吗？ 拍
点照片给我看看。”

“马派服务艺术” 当年很红

在马桂宁柜台 ， 每天都上演着
“马派服务艺术”。

一次， 一位女顾客看中一块淡黄
底红黑格花呢， 但实际上， 她的年龄
不适合穿。 马桂宁不厌其烦地向她解

释， 并拿了一种咖啡底黑格子花呢 ，
把两块料子披在她身上， 让她照镜子
仔细比较。 这位女顾客最后选中了马
桂宁推荐的料子， 高兴地说： “还是
你挑得好， 要不买回去只能压箱底。”
后来， 这位顾客操办儿子婚事时， 拿
了1000元钱———当时是一笔巨款———
来买料子， 对马桂宁说： “只要你看
中就行。”

他每天接待成百上千的顾客， 不
少顾客常常通过一笔小买卖的偶然相
识 ， 便与他一见如故 ， 并带来许多
“回头客 ”。 这从平凡中升华的 “非
凡”， 凝聚着马桂宁多年的辛劳和汗
水、 勤奋和刻苦， 实在称得上是一门
“艺术”。

为了接待好每一个顾客， 马桂宁
创造了 “接一、 问二、 招呼三” 的接
待法： 每当接待一名顾客， 也抽空询
问第二位顾客的要求， 并向第三位顾
客打招呼， 使顾客感到暖意， 产生亲
近感 。 他又根据顾客的询问、 需求 、
意愿、 担心等心理状况， 总结出 “五
帮助， 五可以”， 帮助算料， 帮助解
决急需用料， 误算用料可退换， 重复
买或误买可以代售， 买料后加工困难
可以帮助解决等， 处处使顾客感到方
便、 满意。 他作顾客的参谋， 运用比
较法、 疏导法、 比喻法， 让一些冲动
型的顾客也能耐心挑选， 选中最适合
自己的衣料。

上海一家商店曾经搞了个小试
验———把平时销售额不大或卖不掉的
布料让马桂宁去卖。 结果时间不长 ，
顾客就在他柜台前排起长队。

当师傅不当领导收五百徒弟

马桂宁终其一生， 只守着 “三尺
柜台 ”， 没有往商场的管理层发展 。
马桂宁收过的徒弟在全国超过560个，
除了商店营业员， 还有民航、 铁路的
乘务员， 银行、 电信的服务员， 医院
的护士， 学校的教师等各行各业的劳
动者 。 在这些徒弟中 ， 有一半是劳
模， 还有人大代表、 三八红旗手、 企
业家等。

马桂宁的 “偶像” 地位， 可以用
商业圈的一句流行语形容： “北有张
秉贵， 南有马桂宁”。

随着互联网的飞速发展， 有一段
时期线下门店被视为 “试衣间 ”， 商
场营业额也受到很大冲击， 这影响着
马桂宁的心情。 “虽然父亲觉得网购
很方便， 但他认为实体店还会再好起
来， 因为不管业态怎么变， 好的顾客
体验是根本， 人与人的交流是不可替
代的。” 同样是上海劳模的马桂宁的
女儿马熙雯说。

事实上， 经过前期的狂飙突进 ，
一度火爆的电商也遭遇不少消费者
“吐槽”， 发展进入瓶颈阶段。 部分领
先的电商平台， 近年已开始积极布局
线下商场， 用户体验成了零售创新中
的关键词。 由此可见，“马派服务”在新
时期、在现代服务体系中也毫不过时。

马桂宁曾说过， 服务无止境， 千
万不要墨守成规， 要敢于创新， 敢于
超越， 创造一套最适合自己的服务特
色， 这才是最好的方式。

摘自 《新华每日电讯》

为为何何拒拒绝绝
王王安安石石变变法法

媚媚民民

▲马桂宁参加公益活动（资料片）


