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帕巴拉!格列朗杰"

任何势力都阻挡不了
西藏发展进步历史进程
据新华社拉萨
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月
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日出版的!西藏日报"发
表了全国政协副主席帕巴拉#
格列朗杰撰写的文章$题目是
!旗帜鲜明反分裂 全力以赴
保稳定 为夺取反分裂斗争全
面胜利而努力奋斗"% 他指出$

达赖妄图把西藏从祖国分裂
出去的阴谋是永远不可能得
逞的$西藏发展进步的历史进
程是任何势力都阻挡不了的%

帕巴拉#格列朗杰认为 $

拉萨发生的极少数不法分子
打砸抢烧事件$是一起由境内
外&藏独 '分裂势力策划煽动
的严重破坏社会秩序的事件$

是我们同达赖集团长期尖锐
斗争的集中反映$有着深刻的
政治背景和复杂的社会背景%

这一事件是达赖集团有组织(

有预谋(精心策划的 $其险恶
用心$就是企图在敏感时期挑

起事端$蓄意把事情搞大甚至
造成流血事件$破坏安定和谐
的政治局面%

帕巴拉#格列朗杰说 $要
积极响应党和政府的号召$最
大限度地把各族群众发动起
来$组织起来$提高警惕$擦亮
眼睛$明辨是非$旗帜鲜明$团
结一致$同舟共济$同仇敌忾%

帕巴拉#格列朗杰在文章
最后说$ 让我们更加紧密地团
结在以胡锦涛同志为总书记的
党中央周围$ 坚定不移地高举
爱国主义和社会主义伟大旗
帜$ 坚决维护祖国统一和民族
团结$ 按照中央的指示精神和
自治区党委的决策部署$ 旗帜
鲜明$坚决回击$为维护正常的
社会秩序$ 为维护全区各族人
民的根本利益$ 为建设小康西
藏(平安西藏(和谐西藏作出自
己应有的贡献%
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不知道度过了多少个这样的早晨，整理好业务受理

单，擦干净业务受理台席，为用户送上第一声问候：“您好，

请问您需要办理什么业务？”

不知道度过了多少个这样的夜晚，在家人团聚时，依

旧奋战在“万家灯火”的岗位上，用热忱与热情送走最后一

批用户“欢迎您下次光临，请慢走。”

不知道度过了多少个这样的一天，一个微笑保持一整

天，一个问题解释上百次，一个动作重复无数遍。

这就是郑州联通一线营业员的真实写照。“客户的事

情是最大的事情”这句话已成为郑州联通营业前台一线员

工心中的最强音，她们以客户的需求、以客户的感知为出

发点，完善细节、锐意创新，点滴之处见真情。
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用户满意是企业创新的目标，只有通过持续性推出亲情

化的、能够满足用户潜在需求的服务新举措，才能让社会更

好地享受高效率快节奏的通信生活，实现与用户的零距离。
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从２００２年起，郑州联通就在营业前台推行 “万家灯

火”特色服务，延长营业时间，满足客户下班后办理业务的

需求。结合季节的不同，春夏季营业时间为：１８：００～２０：３０，
秋冬季营业时间为１８：００～１９：３０。此项关爱之举大大方便
了客户，赢得了广大客户的好评。
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郑州联通从每月各厅评选的“服务明星”、“销售明星”

中选拔１～２名人员作为营业厅导购专职员，头戴统一配发
的耳麦、身披绶带主动在营业厅进行现场导播。以一种新

的宣传方式走近客户身边，宣传公司新业务、新服务，主动

了解客户需求，现场解决客户的疑难问题。不仅充分发挥

了自营厅导购人员的营销能力和作用，同时还有效缓解排

队客户等候焦急的心情，从而有效提高了客户感知度。
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除光临营业厅的常客外，每逢重要节假日，到郑州联

通自营厅办理业务的前十位客户及当天过生日的客户均

会领到精美礼品一份；同时纳入自营厅常客 １＋１关爱区，
可免费优先体验多种增值业务；不定期新业务宣传电话拜

访、伴着亲切关爱、浓浓祝福的短信更带给客户一份惊喜；

不仅拉近了与客户的心理距离，更搭建起了郑州联通与客

户之间沟通的桥梁。
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郑州联通在自营厅新入网专区公布“小贴士———数字

情号含义”，如“１３１４５２０———一生一世我爱你”，赋予所选

手机号码不同的含义及个性。“选择我爱的，爱我选择的”，

让更多的情号吸引客户加入联通；同时郑州联通统一设计

制作“世界风”、“如意通”、“新势力”三大业务品牌且有“中

国联通”字样的手机挂饰；并选购配置银色或七彩多色数字

或字母等，客户新开通手机号码时赠送客户一条手机挂链

或根据用户所选择的手机号码或生日、纪念日或亲朋好友

的姓名等让客户现场亲手制作，从而吸引客户，拉近与客户

心理的距离；利用发放礼品的时机，对新入网客户进行二次

“关怀”，营业员及时跟进了解服务过程中还存在哪些问题、

有哪些细节可以继续提升；同时对于客户个别不清楚的内

容再次进行重复讲解，以提升营业整体新入网客户满意度。
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为有效缓解营业厅月底月初业务高峰期客户排队等

候现象，郑州联通在市区花园路、淮河路和人民路三个客

流量最大的营业厅配备自助缴费机；在花园路、人民路和

郑花路三个营业厅配备了自助叫号排队机。

客户进入郑州联通的营业厅时，厅内身披授带的导购

人员会带领客户排队领号。然后引领客户至休息区，同时

将营业厅新业务及宣传单页向用户进行发放；扩大休息

区、配足客户座椅、添置业务台席区域分布图，以方便客户

休息和指导台席位置；制作并发放智慧快乐卡，让休息区

等候客户感受联通的特色服务、宣传自助服务的同时，带

给客户一份暖暖的人生启迪和感悟。
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影响用户满意度的因素很多，从而形成了服务上的

“木桶效应”，无论木桶的哪一块板短了，都不可能让用户

真正满意，满意客户的培育需要企业在服务和业务供应上

的整体配合。郑州联通为解决服务短板，变被动服务为主

动服务，做出了大量努力。
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打铁还须自身硬。目前，郑州联通根据员工月考核得

分、客户满意度、销售量、工单差错、投诉、第三方检查、短

信平台等多种形式进行评选“服务明星（ｓｅｒｖｉｃｅ）”、“微笑
明星（ｓｍｉｌｅ）”、“销售明星（ｓｅｌｌ）”各一名，每月一次；同时在
自营厅上墙公示（含营业员工号、照片、工作感言）；对于客

户来说，可随时编辑“工号和建议”发至短信平台参与“三

Ｓ”明星评选，对明星服务现场给予监督。郑州联通有关负
责人表示，此活动的开展不仅有效地激励营业员争评“三

Ｓ”明星；同时开通了客户直接评价营业一线服务的通道。
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在郑州联通自营厅综合业务受理台席前摆放有“计时

器”，营业员开始为用户办理业务时会提醒客户：“先生（小

姐），您好，我现在为您办理的单笔业务将在３分钟内完
成，请您对业务办理时限进行监督。”客户选择“计时”按钮

后，营业员开始办理业务，如电脑操作超过三分钟，则需赠

送用户小礼品一份。这项活动的开展，不仅提升了整体营

业员的业务技能；同时缩短了客户业务办理等候时限；从

另一方面整体的服务过程主动邀请客户参与，接受客户监

督，赢得了客户的好评。
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每周二上午 ０９：３０～１２：００，郑州联通公司总经理都会
亲自到花园路营业厅面对面与客户沟通交流，倾听客户的

心声，处理客户的疑难投诉。
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郑州联通手机还拥有维修自有品牌———“助修为乐”。

“助修为乐”手机维修服务中心，是河南联通设立的一个专

门从事终端售后服务的专业性机构，也是目前省内级别最

高、授权厂家最多、规模最大的一家手机终端维修中心。郑

州联通力求为客户提供全方位、多层次的服务，以解除客

户消费的后顾之忧。
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一个企业的形象很大程度上取决于服务。２００８年是
奥运年，为了迎接奥运，郑州联通在服务上也作了更多努

力，希望用更美的形象、更加完善的服务回报客户。
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每天早上迎着初升的太阳，郑州联通自营厅门口总会

出现身着统一联通工作服的营业员们排着整齐的队伍在

营业厅外进行团队宣誓；这支年轻充满朝气与蓬勃、散发

着激情与火热的团队将新的一天、新的心情带给每一位联

通的客户；用发自内心真诚的笑容、朴实的话语、新的形象

感动着每一位联通的客户。
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郑州联通统一制作了“绿色环保、喜迎奥运”投物箱和

距 ２００８北京奥运会开幕还有 ＸＸ天的奥运宣传海报，在
距奥运倒计时３６５天时开始对外宣传，在员工内部形成一
种“我为奥运献力量”意识，从自身做起，主动将废旧不用

的充电器、电池等投入绿色环保箱内，在营业厅显著位置

摆放，通过营业厅大屏及海报等宣传利用奥运为契机间接

提升客户环保意识；“距 ２００８北京奥运开幕倒计时 ＸＸ
天”更是拉近了联通客户关爱奥运的热忱与激情，时时刻

刻感受奥运的到来；以迎接奥运，倡导环保来树立企业形

象，从而提升客户对企业的感知度。

一次真诚的微笑，一个关爱的眼神，一个体贴的动作，

一个小小的创新……这一切不仅体现了郑州联通营业窗

口美的服务形象；同时也拉近了与客户之间心与心的距

离；搭建了与客户之间沟通的平台，提升了客户对公司的

整体感知和企业形象的树立。

所有汗水都会获得回报。２００７年，花园路、新密、上街、
巩义４个营业厅被省联通评为 “明星班组”；３人荣获省联
通“明星个人”；４人荣获市联通“明星营业厅经理”；５人荣
获市联通“明星营业员”；３人荣获市联通“综合与管理先进
个人”；２人荣获“郑州联通业务技术骨干”、“郑州联通业务
技术标兵”等光荣称号；连续两年在省联通全年营业考核中

排名位居全省第一；淮河路营业厅荣获“全国电信服务明星

班组”光荣称号。２００８奥运年，相信郑州联通的客服工作将
会做得更好，将在联通这个大舞台上亮出更美的风姿。
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本报记者 赵 羲
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郑州联通和谐消费密码解读之二

郑州联通开展“挑战三分钟”活动，解决客户

办理业务排队时间长问题。

郑州联通开展“助修为乐”手机维修活动。

３·１５期间，郑州联通开展广场活动接待
客户投诉、咨询。

参与拉萨打砸抢烧
近 /01人投案自首

新华社拉萨
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月
"#

日电

据西藏自治区有关部门介
绍$截至

$%

日
""

时 $拉萨已
有近

$&#

名参与打砸抢烧事
件人员投案自首%

自首的人员多为不明真
相的普通群众$他们有的是被

少数不法分子煽动$有的是被
不法分子胁迫参与的%

'(

日在拉萨发生了打砸
抢烧严重暴力事件$给人民群
众生命财产造成巨大损失% 目
前$ 拉萨社会形势更趋稳定$

群众生产生活基本恢复正常%

外交部发言人"

中央政府立场明确
希望达赖彻底幡悟

据新华社北京
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)记者 白洁 孙侠* 外交部发言
人秦刚

"#

日在此间举行的例行
记者会上表示$中央政府与达赖
对话的立场是一贯的( 明确的$

没有改变$&我们要求达赖真正
放弃所谓的+西藏独立,主张$彻

底停止一切分裂祖国的活动% '

秦刚说$对待达赖不能光
听他说什么$更重要的是看他
做了什么% 最近发生的一系列
事件证明了事实并非如他所
说的那样% 我们希望达赖彻底
幡悟$从而为对话创造条件%
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美国总统乔治#布什
'%

日在美国国防
部发表伊拉克战争五周年讲话% 布什在讲
话中大谈伊战&胜利论'% 不过$美国民众却
&执意'跟布什说反话%

!胜利"

布什在当日演说中不出意料地为伊战
辩护% 他说-&开战五年来$)不断有人*争论
这场战争是否值得打$是否值得赢$是否能
赢$ 这可以理解% 而答案对我来说是清晰
的- 推翻萨达姆#侯赛因政权是正确决定$

这是美国能赢也必须赢的战斗% '

当布什面对国防部官员( 军人和外交
官发表演说时$在五角大楼外$在华盛顿等
城市$美国民众组织了多场反战游行% 对于
布什政府的辩护$ 反战人士布赖恩#贝克
说-&这场战争基于谎言% '

撤军

布什在演说中承认$ 美国为伊战付出
&生命和财富等高额代价'$&伊战比我们想
像中的更久(更艰难(更昂贵'%

但布什仍拒绝更大规模从伊撤军$理由
是不能让撤军&威胁到艰苦战斗的所得'%

示威

美国众多反对伊拉克战争人士
'%

日
在美国各地举行大规模反战集会和示威游
行% 至少

"##

名反战人士因阻碍交通和试
图封锁政府部门办公地点遭逮捕%

此外$

(

名女反战者也因在旧金山市著
名的金门桥上悬挂反战标语遭警方拘留$

后被释放% )综合新华社电*

黄河溃堤
万人转移

!

月
"#

日 !黄

河内蒙古杭锦旗独

贵塔拉镇奎素段大

堤发生溃堤险情"当

地近万名群众撤离

到安全地带!大约还

有
!###

人正在紧急

撤离中"

新华社发

2#3/世界睡眠日

上 左
'%

日! 在美国首都

华盛顿! 多名示

威者头戴面具在

白宫外进行反战

抗议示威"

上右 在美

国加利福尼亚州

小城拉斐特 !山

坡上密密麻麻的

十字架代表了每

一个在伊拉克战

争中阵亡的美军

士兵"

均为新华社发


