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“金牌服务，满意 １００”，“ＥＺ！行动”，“大后台，大服
务”，还有坚持多年的“金点子征集”。

２００８年，为了进一步优化服务，郑州移动推出了
多种人性化的服务举措，重新梳理和完善了多项服务

理念。

万变不离其宗，郑州移动的种种努力，最终可以归

结为，为客户提供更加方便快捷的服务，以更为诚信的

态度承担社会责任，从而树立起郑州移动的金牌服务

形象。
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２００８年的３月１５日，是我国的第十二个消费者权益
保护日，主题为“消费与责任”。保护消费者合法权益牞改善
消费环境牞是全社会的共同责任。作为中原地区移动通信
运营商的中流砥柱，郑州移动自然对这一天倍加重视。

３月 １５日恰逢郑州移动“金牌服务，满意 １００”系列
服务活动之一，“总经理真情接访日”。上午 ９时，郑州移
动公司管理层来到服务一线，在花园路营业厅以一线服

务人员身份一对一接待客户，与客户零距离沟通，认真受

理客户意见和建议。与此同时，郑州市各县分公司的经理

也纷纷走到前台，参与客户接待日活动。

就在同一天，上午 ８时不到，郑州移动的工作人员就
来到了人民路丹尼斯广场，参加“３·１５”现场活动，在郑州
移动的展台前，记者看到，客户非常踊跃地参加活动，不

断提出有价值的建议和意见，郑州移动训练有素的客服

人员耐心地认真记录、真诚地表示感谢。上午１０时许，紫
荆山百货门前广场，河南省“百城万店青年文明号促和谐

信用示范周”活动启动仪式上，青年文明号集体代表郑州

移动公司花园路营业厅向全省商贸企业青年文明号发出

“诚信守法经营，保证商品质量，杜绝价格欺诈，强化优质

服务”的倡议。

此外，３·１５期间，郑州移动公司还认真部署了社会
监督员座谈会、１２３１５移动投诉受理热线等主题活动，从
不同层面、不同渠道、不同角度与客户进行互动，自觉接

受用户监督，主动加压升级诚信服务，强化公司社会责任

意识。

并且，针对社会比较关注的消费投诉，郑州移动围

绕投诉处理环节制定了“全员投诉处理方案”和“全员

紧急预案”，启动“３·１５”专项服务小组，监督投诉处理
过程，协调公司各方资源全力提速投诉处理效率，及时

化解投诉纠纷，防范不良影响扩大化和危机事件的发

生，以和解促和谐，以和谐促发展，持续不断地提高客

户投诉效率。

为了 ３·１５做出如此周密的安排，自然不能简单地概
括这是郑州移动的形象工程，这一天的努力其实可以看

作郑州移动多年来对客服工作态度的缩影。客户就是上

帝，是他们从不会忘记的铭条。
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２００８年，在集团公司号召下，郑州移动公司全面启动

了“金牌服务，满意１００”活动。这次
活动是对移动公司多年来服务理念

的一次整合。２００７年推出的“ＥＺ！行
动”，２００８年新提出的 “大后台，大

服务”都是郑州移动所特有的，涵盖

了郑州移动客服付出多年努力的思

想精华。

在“金牌服务，满意 １００”活动
中，郑州移动希望能够在窗口、后

台支撑、机关职能部门等全员价值

链上全面启动“五心服务”，结合工

作实际认真落实 １２项服务举措，切实围绕“争创金牌服
务”提高服务质量，保护消费者的权益，构建和谐的电信

服务环境。

关于“ＥＺ！行动”，它是一个无限延续的活动，这个活
动是为了给客户提供更快捷、更优化的服务，要求员工任

何时候都要想到如何简化程序，提高效率。例如，以前客

户到营业厅窗口办理服务，工作人员需要在电脑上重复

点击鼠标数十下，效率较低，客户心情焦急。在“ＥＺ！行动”
中，郑州移动推出了一款“ＢＯＳＳ小精灵”软件，点两下就
可以了，大大提高了工作效率，也给客户带来了更便捷的

服务。

关于“大后台，大服务”，郑州移动认为，一位郑州移

动的客服人员在窗口为客户服务，她的背后往往有几十

位员工在后台工作、在给予支持，所以服务的改善体现在

窗口，但需要全体员工的共同努力。

在 ３·１５之前的一次工作会议上，郑州移动管理层表
示，２００８年郑州移动要树立“全员”服务意识，齐心协力以
客户需求为核心加大服务建设，提升服务效率。“以客户

需求为中心”，这是２００８年郑州移动客服的核心理念。在
客户后加了需求两个字，是郑州移动服务由被动转为主

动的体现。

值得提到的是，对于郑州移动而言，服务理念从来不

是虚无缥缈的，总会转化为实实在在的行动，这才是他们

能够一步步优化服务、提升形象的关键所在。
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一个公司形象的塑造，最终取决于这个公司的产品

和服务。产品的研发或许有局限，而服务的进步永无止

境。郑州移动不断推出的服务举措记者这里难以尽述，但

窥一斑而知全貌，从坚持了一年多的“ＥＺ！行动”你就可以
看出郑州移动的良好形象是如何塑造的。

手机客户的剧增，首先遇到挑战的是服务窗口。面

对丰富的业务，服务窗口经常出现排长队的现象。

“ＥＺ！行动”中，郑州移动从客户排队等候入手，围绕工
作实际开发现场管控流程，建立“现场管控工具表”将

服务管理划分为 ７个关键环节点，增强一线管理人员
对现场管理的关注和控制能力，方便了一线管理人员

及时记录一线突发情况和现场服务执行情况，实现营

业厅现场管理流程趋于标准化、规范化。帮助一线准确

高效地主动为客户服务，有效分流了客户，减少整体客

户等候时间，全面打造便捷服务形象，使服务窗口到处

都是绿色通道。

一线窗口出现的问题经常不能得到及时的解决，严

重影响员工和客户的感知。为有效解决此类问题，“ＥＺ！行
动”中，郑州移动针对一线支撑问题建立回馈平台，主动

深入一线征集服务、营销、支撑三方面的问题，根据问题

完善工作中存在的漏洞，并及时调整工作方向和方法。

“ＥＺ！行动”中，建立“快乐服务、服务快乐”的服务文
化也是一个重要目标。为激励一线员工工作积极性和主

动性，郑州移动通过服务文化建设、创新管理、服务评

优、专项奖励等项目提高员工参与积极性，促进员工业绩

水平和团队合力的提升。此外，针对营业厅员工中怀孕女

员工所占比例较大，为切实保障女员工的合法权益，郑州

移动实施了人性化地管理措施，对育龄女员工在孕期、产

期、哺乳期的岗位进行灵活安排，设立孕妇关怀室，设置

“爱心岗”、合理调配休息时间等系列关爱行动，让她们孕

期充份感受移动大家庭的关怀，提高了员工服务企业的

忠诚度。

郑州移动负责人表示，“ＥＺ！行动”的开展真正做到了
客户需求处理前移，实现多方资源和优势共享，有效推动

公司基础管理水平整体提升，全面提升客户满意度。

２００８年是郑州移动公司成立的第 ９个年头，９年
磨砺，郑州移动通过艰苦卓绝的努力塑就了朴实无华

的玄铁重剑，重剑无锋，大巧不工。最为关键的是，成

绩不曾使他们停滞不前，他们还会一如既往，继续努

力下去。
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本报记者 赵 羲／文 宋笑琳／图

３·１５当天，郑州移动开展广场活动。图为郑州移动
工作人员现场对客户的咨询和意见给予解答和解决。

为更加方便客户缴费、查询，郑州移动在营业厅开

办网上营业厅专区。图为移动工作人员帮助客户上网

查询打印话费详单。

郑州移动公司建立了“总经理真情接访日”长效机制，每月 １５日上午
定期开展一次总经理接访活动。图为郑州移动分公司副总经理马润州在相

关部门负责人的陪同下，在纬三路营业厅对前来咨询、发表意见和建议的

客户进行一一接待，详细询问客户的需求，对客户意见进行现场解决，现场

反馈到各相关部门逐一落实，受到现场客户的一致赞赏。
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本报记者 刘玉娟 栾月琳 刘招 王影 实习生 李景开 李璐 文 李炎 图

购书中心内乱发小广告

昨日上午!记者来到位于西太康路
的郑州购书中心!在二楼电梯口!一名
年轻姑娘递过来一张保健品宣传彩页!

记者不感兴趣! 却一时没见到垃圾箱!

只好拿在手里" 但环视电梯附近的书
架!发现许多地方都有这被丢弃的宣传
页" 在一楼收银台!两名收银员在收银
间隙大声聊天!与周围静谧的阅读氛围
很不相称"

图书城如集贸市场

昨日下午
!

点!记者来到位于陇海
西路与伏牛路交叉口西北角的郑州图
书城" 在西门口!记者看到卖烤红薯等
各种小贩三五成群地围在门前" 图书城
内!三轮车#机动货车#自行车等各种车
辆横七竖八停放!十分混乱" 地面上!各
种包装袋#塑料袋和纸屑等垃圾随处可
见" 记者发现!几乎每个店铺都存在突
出店外经营的现象!有的店前桌子上堆
满图书! 有的干脆将图书放在地面上"

记者采访了一位在此买书的中年女士!

她颇有感触地说$%这里的环境就像个
集贸市场" &

书店里!特色专柜"多

书店本是售图书的地方!但在中原
图书大厦!记者发现各类非图书商品专
柜纷纷%傍&上书店"

昨日上午!记者在中原图书大厦发
现! 三楼和四楼都在相当的区域内!设
置了护眼#眼镜等商品专柜!凡走近专
柜的读者!售货员都要向读者介绍商品
功用" 记者就此随机采访了读者!大家

都表示书店是书香之地! 应该让这些
%特色专柜&远离书店"

看书随地坐靠 图书污损严重

昨天上午
""

点! 记者来到中原图
书大厦发现!许多书被人翻阅后不能放
回原位! 而是随便放到其他类书架上"

虽然书店专门为读者设置了一些座椅!

并在书架和过道的地上贴上了%请勿坐
此看书&%请保持过道畅通&等友情提示
语!但记者发现!相当一部分读者靠坐
在书柜上看书!妨碍了其他读者选购图
书" 不仅如此!书架上部分图书的封面
已经破损!由于翻阅的人过多!书页也
变成了黑褐色" 据工作人员反映!甚至
还有一部分读者把自己需要的资料和
图片偷偷剪下来带走"

在河南图书馆!借阅部副主任黄文
兵捧出一大摞残损的图书告诉记者 $

%这些都是被读者损坏的图书! 有的被
挖天窗! 有的干脆被掏芯只留下书皮!

内容则被换成其他图书!借以蒙骗图书
管理员" &
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本报讯'记者 王文霞 通讯员
杨现利(今年南航将面向全国公开
招收

#$$

名空中小姐!为有史以来
国内航空公司招聘空姐数量最多
的一次" 记者昨日从南航获悉!郑
州作为本次大汇全国选拔的第一
站! 计划招收

%$

名! 并将于
&

月
''

#

'&

日在二七广场二七塔南举
行公开面试"

此次招聘是河南地区招聘人
数最多的一次! 基本招聘条件为
"()'#

周岁!
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厘米! 大专
'含(以上学历!同时一改以往国
内航空公司只招收城镇户口居民
的惯例!开放户籍限制!欢迎农村
户籍选手的报考" 据介绍!大赛最
终的优胜者将执行南航奥运精品
航班"
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本报讯 '记者 刘国润 ( 记
者昨日从省招办获悉! 我省今年
硕士研究生入学考试成绩已经可
以查询了"

登陆河南招生考试信息网

+,,,-./01-213-245

或河南省招生
办公室网站 '

,,,-./01-617-24

(!

进入%信息查询&栏目中的%研究
生考试成绩查询&!输入考号即可
查询硕士研究生入学考试成绩"

我市已进入创建全国文明城

市冲刺阶段# 各行各业都在自查

自纠# 图书市场是否存在不文明

现象$昨日#记者分头走进我市图

书城% 新华书店及图书馆等多家

图书场所# 看到了图书市场里还

存在的不文明现象&

昨天# 记者在二七区樱

桃沟看到# 这里的沟沟坡坡

都开满了灿烂的樱桃花#十

里花海#满山飘香&有不少来

自郑州美院% 郑州摄影家协

会的美术爱好者来此作画和

摄影&

本报记者 安群英 通讯
员 于建桥 摄

满山樱桃花

灿烂似云霞

旅交会开通紧急救助绿色通道
"&<=>?@ABC

本报讯 '记者 成燕 通讯员 志

威 ( 记者昨日从旅交会组委会获悉 !

省卫生厅已召开专题会议 ! 安排部署
旅交会医疗保健和食品卫生安全保障
工作 " 河南省人民医院等

&

家医院被
确定为急救服务定点医院 ! 计划派出
由

&8

名卫生技术人员组成的
"&

支医
疗组到会服务"

按照要求! 驻郑医疗卫生单位要高
度重视旅交会! 本着优先安排# 精心准
备#优质服务的原则!选派政治素质高#

业务能力强的医务卫生人员服务大会!

同时开通旅交会紧急救助绿色通道!全
力以赴做好大会期间医疗和食品卫生安
全工作"

按照
'$$(

中国国内旅游交易会组

委会活动保障部的具体安排! 省卫生厅
已制定了大型活动现场# 代表驻地宾馆
酒店等医疗保健和食品安全工作方案"

河南省人民医院#郑州大学一附院#郑州
大学二附院# 河南中医学院一附院

&

家
三级甲等医院被选定为本次医疗急救服
务定点医院!计划派出由

&8

名卫生技术
人员组成

"&

支医疗组到会服务"
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本报讯'记者 张丽霞

通讯员 李怀明(您了解自
来水制水工艺流程吗)

&

月
''

日!郑州市自来水总
公司将组织

&$

位市民代
表参观位于郑东新区的东
周水厂"

&

月
''

日是第十六
届世界水日!

&

月
''

日至
'(

日是第二十一届中国
水周!%世界水日& 的主题
是 %涉水卫生&!%中国水
周&的主题为%发展水利!

改善民生&" 为迎接%世界
水日&和%中国水周&!郑州
市自来水总公司将征集
&$

位市民代表!走进东周
水厂!体验高品质自来水"

据介绍! 位于郑东新区的
东周水厂始建于

"88(

年
"$

月! 日供水规模
'$

万
立方米! 主要负责为郑东
新区和高新经济技术开发
区供水! 源水来自黄河滩
区河床侧渗水! 是郑东新
区直饮水工程的优质源水"

市民如果对该活动感兴趣! 尽快
拨打

'!

小时供水热线$
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