
服务明星：周利霞

简介：处在导购岗位时，她每天会报以灿烂
的笑容给消费者；她就像一个指南针，及时的为

进厅的消费者提醒业务需提供的相关手续，介绍
适合消费者的营销活动，及时推荐新业务和网站
自助的使用。

服务明星心声：人家都说移动改变生活，你
还别说，我还真的遇见过这样的事情，两口子为
了手机而吵架，又为了手机而复合。

一个冬天的早上，一位男士气冲冲的闯进了
营业厅，原来，最近不知道为什么。他爱人一打
自己的电话就会换成一个女的接，因为这个，两

人的感情都出现了问题。消费者感到很委屈，认
为自己的号码被人盗用了。

于是，我给消费者的爱人打去了电话，反复
劝说，希望她能到移动公司来，在大家的帮助下
寻找问题的根源。在我们的努力下，消费者的爱
人终于来了，并且查清问题出在手机本身。当看
到这一对夫妻因为手机而产生裂痕，又因为手机
而复合的情景时，我更加明白了，什么叫“沟通从
心开始”。

我当用户家庭“调解员”

郑州移动新密开阳路营业厅营业员

服务明星：王瑞丽

简介：一直从事营业厅服务工作，凭借严谨的
工作态度及优质的服务水平获得广大客户的肯定，
连续多次获得“服务明星”称号。

服务明星心声：记得前一段时间，有个用户来
营业厅查询话费，觉得话费乱扣，经详细查询，才知
道是他点播了信息，我查看了用户手机，发现用户

用得手机内置很多信息台菜单，只要稍微不注意就
会点播，给客户解释后我又帮助客户联系该信息台
的客服电话，给客户屏蔽该信息台的业务，事情处
理完后，客户便不好意思地说：“你的服务态度太好
了，我刚才那样真不应该”。后来客户来营业厅办
理业务，只要我在营业厅都会走过来给我打招呼。

善意服务换来善意目光

简介：孟艳华的主要工作就是负责投诉工作，
对每日投诉进行汇总和追踪，她一直以真心和真
情为客户解决问题。

服务明星心声：记得有一天下午三个醉意未
消的男子来到营业厅，刚一进门，就嚷嚷着：“我的
手机丢了，我要销号。”我热情地迎了上去，并详细
询问具体情况。然而他们根本不听解释，将营业

柜台拍得啪啪响，我保持着微笑，捡起地上的证
件，将他们请到客户接待区，为每人倒上一杯热
水，请他们休息一下。望着我们诚挚的笑脸，三位
男子不再吵闹，语气也变得柔和起来，并在我们热
心帮助下办理了补卡业务。

第二天一大早，他们又来了，一见面就对我
说：“真对不起啊，昨天我们喝多了，你不要生气。

他们都说移动的服务好，我们不信，正好手机又丢
了，就想借此机会看看移动的服务到底怎么样。
你的服务没的说，我们服了。”

面对醉酒的消费者

郑州移动东城分公司城东路营业厅客户接待室投诉处理员

简介：2008年1月调入中原路营业厅担任值
班经理至今，2005年被评选为市区营业部优秀员
工，2007年被评选为城东路区域工会积极分子，
2008年被评选为二七分公司工会积极分子。

服务明星心声：记得刚进公司不久，我在客
户接待室接待了一位因查询消费者密码而产生
异义的女消费者，当时消费者情绪很激动，我便
耐心听消费者的述说，而当得知是因为家庭问题

而需查询密码时，我心里清楚的明白是家庭纠
纷，但考虑到公司的规定，我婉转的拒绝了她的
要求并耐心的向其解释，开解她重拾生活的希
望，最终成功解决了这位消费者的问题，随后几
年里，凡是她遇到问题总会来找我，一来二往我
们成了好朋友。

服务好每一位消费者是我们的责任，只要我在
营业厅工作就要让消费者感受到我在用真挚热情

的心为他们服务，尽我所能帮助每一位消费者，让消
费者真真正正体会到“沟通从心开始”的理念。

郑州移动中原路营业厅值班经理服务明星：胡瑶
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缴纳手机费无需排队等待，
在网上营业厅就可以轻松实现；
垃圾短信不再烦人，“信息管家”
帮你净化手机；在3G时代，还能
享受到不换卡、不换号、不登记的
便捷3G服务……有了这些“满意
100”服务明星的努力，2009 年，
郑州移动在“便捷服务，满意
100”的指引之下，不断更新服务
理念，创新服务措施，给郑州消费
者带来了全新的服务体验。

晚报记者 祁京 通讯员 张娇
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简介：作为营业厅现场的第一责任人，她带
领本班组员工做好用户的服务工作，完成公司

下发的各项营销指标，班组内的员工多次代表
公司参加市公司举行的业务竞赛，在2009年登封
分公司举行的业务大比拼中取得了团体第一名的
好成绩。

服务明星心声：有一次，在上班时听到客户接
待室有用户在吵吵闹闹，通过了解才知道用户手
机需要到厂家售后进行检测，大概需要一星期左
右，但备用机款式都较老，用户不满意。

我从口袋里拿出自己刚新买的手机让客户

先用着，谁知那位女士瞥了我一眼说：“谁知道
你的手机有没有问题，万一有问题你再讹我。”
我笑了笑说：“您放心，我这手机肯定没问题，
你可以放心的用，再退一万步说就是有问题了
到时你给我拿来，我也不会让你赔的！”女士用
不信任的眼神看了看我后，拿着手机走了，后来
这位女士成了我们营业厅的常客，每次来见到
我都说：“你服务真好，有什么新活动你给我说
说我回去帮你宣传一下！”

服务明星：冯红娟郑州移动登封分公司中岳大街营业厅值班经理

简介：在工作中，她努力做到“零距离服务”；
“首问负责制”等服务措施。对消费者进行贴心服
务，用心、诚心、真心为消费者服务。

服务明星心声：记得有一次，早上上班刚开门，
就听到一位消费者大声说到：“你们移动怎么乱停
机，昨天刚缴的话费，今天就停机！我要投诉你们。”

通过查询，原来是由于营业员的粗心，没有
收够消费者话费，少收消费者0.5元滞纳金，才出
现消费者停机的情况。我真诚地向消费者道歉，
并承诺先给消费者手机开机，再说其他的问题。
我的真诚打动了消费者，消费者说：同志，本来这

个问题我可以给你们闹下去，但您的话语和勇于
承认错误的态度确实难得，这次就算了，但你们
有的员工这么粗心可不行呀。我说：“以后每到
月底，我可以帮您查询，然后电话联系。”

从那以后，每到月底我都会查询该消费者话费，
然后电话联系告知消费者，正是由于我的这种热情，
才赢得了消费者对我们的信任，该消费者也和我们成
为了真正的朋友。

服务明星：王丽
做消费者的“移动秘书”

郑州移动新密分公司溱水路营业厅营业员
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简介：2005 年 4 月进入移动公司工作，从
2005 年 10 月开始在北山口营业部工作至今，在
2008 年被评为文明员工。在 2009 年被评为“三
星营业员”。2009年9月，在“2009沙场点兵——
郑州移动专项岗位技能比武”活动中获得郑州市
第一名。

服务明星心声：在工作的这几年中，移动公
司先进的硬件设施、完善的市场服务、至诚的

服务理念、和谐的人文氛围、深邃的企业文
化、广阔的个人发展空间给我留下非常深刻
的印象，它深深地震撼着我的心灵，使我坚
信：选择了中国移动就是选择了人生发展的
机遇。只要付出努力就会有收获，在这里得到了
很好的验证，使我在“2009沙场点兵——郑州移
动专项岗位技能比武”活动中获得郑州市第一名
的好成绩。

认真练好岗位技能

郑州移动巩义分公司北山口营业部营业厅主任


