
1945 年 8 月 11 日
毛泽东为中共中央起草

《关于日本投降后我党任务的
指示》。指出：苏联参战后，日
本已宣布投降。国民党积极准
备向我解放区收复失地，夺取
抗日胜利的果实。这一争夺
战，将是极猛烈的。在此情况
下，我党任务分为两阶段：目前
阶段，应集中主要力量迫使敌
伪向我投降，不投降者，按具体
情况发动进攻，逐一消灭之，猛
力扩大解放区，占领一切可能
与必须占领的大小城市与交通
要道，夺取武器与资源，并放手
武装基本群众，不应稍有犹
豫。将来阶段，国民党可能向
我大举进攻，我党应准备调动
兵力，对付内战。迅速加强城
市工作，特别加强我党可能夺
取与必须夺取的那些城市的工
作。派大批有能力的干部到这
些城市里去，迅速学会管理城
市中财政、金融、经济工作，利
用一切可能利用的人参加城市
工作，解决维持城市秩序。今
冬明春，必须在一万万人民中，
放手发动减租（已经减好的照

旧）。在一切新解放区一律减
租，放手发动与组织群众，建立
地方党、地方政府与提拔地方
干部，以便迅速确立我党在基
本群众中的基础，迅速巩固一
切新解放区。但是，绝对不可
损害中农利益（中农也是基本
群众）；富农除封建剥削部分实
行减租外，不应加以打击；地主
须使之可以过活，没收分配土
地是过早的。这些方面如不注
意，将破裂农村统一战线，使我
党陷于孤立，有利于国民党。
国共谈判将以国际国内新动向
为基础考虑其恢复，延安对美
国与国民党的批评暂时将取和
缓态度。但各地对蒋介石绝对
不应存在任何幻想，必须在人
民中揭破其欺骗，对蒋介石发
动内战的危险应有必要的精神
准备，但目前阶段主要注意力
应集中于解决敌伪，勇敢、坚
决、彻底地夺取最大的胜利，不
可分散注意力。

1947 年 8 月 11 日
毛泽东为中共中央起草致

陈毅、粟裕、饶漱石电。电报指
出：刘邓南下，全局必有变动，
鲁西南诸敌势必大部南去。陈
粟率六纵及野直进至聊城待机

与十纵、十一纵会合，可能开展
鲁西南局面，并利于直接策应
陈士榘、唐亮、叶飞、陶勇。总
的意图是将战争引向国民党区
域，使我内线获得喘息机会，以
利持久。

1952 年 8 月 11 日
周恩来主持起草的《中国

经济状况和五年建设的任务》
指出，今后五年是中国长期建
设的第一个阶段，其基本任务
是：为国家工业化打下基础，以
巩固国防、逐步提高人民的物
质生活和文化生活，并保证中
国经济向社会主义前进。五年
建设的中心环节是重工业，以
改造中国经济面貌和国防面
貌，并为农业集体化打下物质
基础。在不妨碍重工业发展的
范围内，按人力、物力的可能来
发展其他的经济部门。我们要
扩大人民经济中的社会主义经
济比重，保证长期建设在计划
经济轨道上前进，进一步巩固
国营经济的领导。全党的领导
和工作重心转到经济建设方
面，特别是工业建设方面。

1953 年 8 月 11 日
毛泽东最后一次审定周恩

来在全国财经会议的结论。经
他多次审改的这一结论对党在
过渡时期总路线作出了第一次
正式的文字表述：“从中华人
民共和国成立，到社会主义改
造基本完成，这是一个过渡时
期。党在这个过渡时期的总路
线和总任务，是要在一个相当
长的时期内，基本上实现国家
工业化和对农业、手工业、资
本主义工商业的社会主义改
造。这条总路线，应是照耀我
们各项工作的灯塔，各项工作
离开它，就要犯右倾或‘左’倾
的错误。”

1921 年
8月 11日 中国劳动组合

书记部在上海成立。这是中国
共产党领导工人运动的第一个
公开机构。

1945 年
8月 11日 中共中央作出

《关于日本投降后我党任务的
指示》，指示全党全军立即争取
和保卫抗日胜利果实。

2015 年
8月11日 中国人民银行决

定改革完善人民币兑美元汇率
中间价报价机制，明确中间价报
价参考前一天收盘价。2016年
2月，形成“收盘汇率+一篮子货
币汇率变化”的人民币兑美元汇
率中间价形成机制。

来源：中央党史和文献研
究院网站
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茫茫大海，一望无际。“泰坦
尼克”号在劈波斩浪，奋力前
行。这是一艘奥林匹克级豪华
邮轮，轮船极尽奢华，乘客悠然
其上。不好，冰山！减速，转舵，
再转……然而，一切都太晚了。

“泰坦尼克”号因与冰山相
撞而沉没。那是1912年的4月
14日，冰山撞击船体，导致船体
铆钉断裂，海水涌进水密舱，涌
入的海水最终超过船体承受极
限，船长无力回天。呼救不可谓
不及时，可船上1500多名乘客，
依然只有6人生还。

一家公司，也恰似一艘航
船。长风破浪中，浅滩礁石，暗
流涌动，自然也会遇到冰山，特
别是“抱怨冰山”。

客户的抱怨是座冰山，而
服务实践中，我们往往只见冰山

一角——那些跑到案头与邮箱
的投诉。“挑剔的客户才是好客
户。”正是这部分挑剔的投诉者，
提醒我们冰山的潜在威胁，让企
业在风平浪静时，竖起耳朵，保
持警觉，怀揣初心，谨慎前行。

“经营之神”松下幸之助
说:“应将客户的批评意见视为
神圣的语言,任何批评意见都应
乐于接受。”我们也常说:“客户
至上，客户永远是对的，客户是
上帝。”

“抱怨冰山”的概念由欧洲
某航空公司提出。该公司在进
行客户关系管理中，将满意度与
抱怨的关系进行了统计分析，并
绘制了图表。他们惊奇地发现，
图表很像浮在海面的冰山，故名
之曰“抱怨冰山”。

在客户服务中，许多公司

认为，客户不提出投诉，他们就
是处于满意状态。“抱怨冰山”
颠覆了这一观念。事实上，众
多客户尽管不满意也不会提出
正式的投诉。所谓“常哭的孩
子有奶吃”，当公司没有注意到
这部分客户且未采取任何措施
时，也许他们正在用脚投票，弃
我们而去。

“好事不出门，坏事传千
里”。研究表明，尽管七成的客
户不会投诉，但有一半的客户会
将其不满意传递给他人，形成负
面口碑，其中小瑕疵会传递给9
人以上，而大问题则会传递给
16人之多。

居安思危，远离冰山。“抱
怨冰山”必须得到企业的高度关
注。时刻牢记，投诉仅是意见的
冰山一角。客户投诉之前业已
存在的潜在抱怨，随着时间的推
移，会逐步浮出水面，转化为投
诉。

重视客户抱怨，发现客户
抱怨，化解客户抱怨，真诚直到
永远。莫让积怨，成为冰山，莫
让冰山，沉了航船。

2021年8月11日

重要论述

党史回眸

客户服务与“抱怨冰山”
文│程文生

说起“责任与担当”这个话
题，可谓是经常被提起，被大家
所重视。科威特著名作家穆尼
尔·纳素曾经说过：责任心就是
关心别人，关心整个社会。有了
责任心，生活就有了真正的含义
和灵魂。

担当是责任的重要保证。
一个人的责任不光只能在嘴上
说说、手上写写，有责任就要承
担起责任，必然就要有担当，否
则只有心里的那份责任感，但不
敢担当或不想担当，那不是真正
的责任感，也是毫无用处的。责
任与担当更要用行动体现出来，

只有通过勇于担当、乐于担当的
行为才能表现其职责所在。责
任与担当同在，担当基于责任之
上又重于责任。担当是一个人
责任心的延伸，一个有担当的人
是有责任心的人，是能委以重任
的人，也是能够成就大事的人。
敢于担当是一种勇气，一种气

概。敢于担当，就是在关键时
刻、危急关头，能冲得上去，撑得
起来。

在我们每个人的工作和学
习之中，又何尝不是时时充满了
责任呢？所以就更需要我们去
勇于担当、乐于担当。在工作
中，认清自己的职责，把责任感
时刻放在心中，当面临新的工作
事项时，才能更加积极与热忱，
把工作中的难度视为一种锻炼
和突破，把新的工作挑战更视为
一种机遇，全身心投入到工作
中，把责任放到首位，竭心尽力
做好每项工作。

责任与担当
文│王俊鹏
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