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一天中午，中心路营业厅来了一位特殊的顾客。
不管营业员如何用礼貌和微笑为他服务，他就是一言不

发，一直走到服务台前，拿出手机咿咿呀呀地比画起来。
营业员这才发现是位聋哑人。“我们的营业员也会一些手

语，就和他交流了一下，原来是手机因为长时间欠费处于预销户
状态了。”中心路营业厅的值班经理说，为了提高服务形象，他们
厅对站立行走姿态、对话沟通表情等都有十分精准的规范，甚至
为了方便服务客户，他们还自学了手语，“这既是为我们的消费
者服务，也让我们在服务中互相衔接起来更快，效率更高。”

虽然知道了用户的需求，但实现起来还是有一个意想不到
的困难：要取消预销户，就要出示证件，而且还要有用户的签名
才可以，“但是他只会简单的手语，不会书写”。

为了让这名聋哑人客户能够顺利地办理业务，营业厅的班
组长、稽核人员和营业员一起走到了服务前台，边打手语边为
他想办法，顺利地帮他解决了问题，细心的营业员还把他手机
上错误的时间一起给调好了。当拿到手机的时候，这名用户指
着中国移动的标志，又指指营业员，竖起大拇指，不住地点头表
示赞许。

小卡片、小桌子、小手势
这些让郑州移动上街分公司中心路营业厅有了大名声

小细节里有大服务
如何着眼基层，为基层服

务，郑州移动成立 11 年以来，一
直依靠基层，着力基层，用中国移
动“沟通从心开始”的服务理念在
基层服务。

在郑州市上街区，郑州移动
的中心路营业厅以服务用心、周
到而闻名。最近，该营业厅又被
河南移动授予“省级服务明星班
组”称号。

这个营业厅的员工，平均年
龄 24 岁，最小的只有 19 岁，他们
是怎样赢得客户认同的呢？

说出来很难让人相信，这个基
层营业厅，靠的是一个个小小的手
势，一张张小小的卡片这样的细小
的服务，让自己有了大名声。

晚报记者 祁京
通讯员 王滢璐 李锵

小卡片 让需求都得到满足
走进中心路营业厅，让人印象深刻的是休息区

里的免费电话、电视、饮水机、报刊读物、医药用品、老花镜，这
些看似和移动业务无关的东西，却是最受消费者欢迎的。“这个
厅里好啊，每个小的地方他们都想到了，在这里办业务不光是
放心，还很高兴呢。”正在办业务的上街区居民王喜光说。

中心路营业厅的工作人员说，从细节入手是他们的拿手
好戏。

好多消费者来办号，都想选一个吉祥一点的号码，厅里就
推出了“每日靓号”服务，每天都会挑几个靓号供客户选择，并
根据客户的实际需求帮忙介绍最适合用的资费套餐。

因为中心路营业厅名声大，来这里办业务的人很多，需要等
待一会儿，这时，工作人员就会主动发放一张贴心小卡片，上面写
有一些常用的业务的开通及取消指令，而且会备注一些温馨提示。

正是这些看似不大的服务细节，让中心路营业厅在消费者
心目中有了很高的地位，在全省近万家移动营业厅中脱颖而
出。“中心路营业厅从细节之处见精神，体现的是我们郑州移动
从客户需求出发，从一点一滴的小事出发，为客户服务的细致
和用心。”郑州移动客服部负责人总结道。

小桌子 让服务往前一步
进入移动营业厅，在柜台前办理业务，已经是现在很多人习惯

的方式，但在中心路营业厅，仅仅有规范的柜台服务还是不够的。
营业厅的工作人员发现，仅仅坐在柜台里服务，容易让消费

者有“被服务”的感觉，于是他们就发明了“顾问式营销”服务模
式，与客户同坐在一张办公桌旁，面对面沟通，消除柜台的分隔。

消费者没有时间到营业厅来怎么办？他们就更向前一步，
将营业厅搬到现场，为用户提供“一站式”服务。每个月，他们都
要走上街头、校园，走进社区，为消费者送去便民服务。

这样的“向前一步”带来的是消费者的认可和信赖。在上街
的任何地方，一问到中心路营业厅，很多人不但能清楚地告诉你
地址，还总要加一句“他们服务可热情了”。

服务民生看

郑州移动上街区中心路营业厅获得了“省级服务明星班组”称号

小手势 让聋哑人竖起大拇指

移动

微博热词：中原经济区
这是国家给一亿河南人最惊喜、最珍贵的礼物

“中原经济区”正式写进我国“十二五”规划纲要（草案）的喜讯，引发了微博
上新一轮热议，近万名网友在各大微博网站发文祝贺。

@唐有良：这是国家给1亿河南人最惊喜、最珍贵的礼物，既然争取到了，就
好好地干，科学规划、专业管理、民主法治、民生福利，不拘一格求人才，河南人应
当珍惜、珍视，不辜负全国人民的期望。

@马华勇：中原经济区怎么建？特别是，各市在中原经济区的大盘中，如何
给自己找到准确定位？这是现在最需要思考的问题，希望各个地市都能抓住这
么好的机遇。

@李林杰：我们将会拥有类似振兴东北老工业基地和西部大开发的优惠政
策，但更为紧要的是，要赶紧解放思想，转变观念，拓宽思路，要有先行先试的魄
力和敢为他人先的胆量。 晚报记者 薛璐

如诗如画的郑东新区如诗如画的郑东新区CBDCBD 晚报记者晚报记者 马健马健 图图

说起中原经济区正式写入国家
“十二五”规划纲要（草案），郑东新
区党委书记、管委会主任吴福民认
为：“加快建设中原经济区并推动其
上升为国家战略，是统筹中国区域
经济协调发展的大手笔，必将有力
地撬动中部崛起，助推中国经济的
新腾飞，也必将为郑州、郑东新区的
跨越式发展插上飞翔的翅膀。”

作为中原经济区规划的桥头
堡，作为展示河南改革开放和城市
建设的窗口和名片，郑东新区的发
展建设与中原经济区、郑州都市区
建设紧密相连。8年多的建设，为
郑东新区的发展奠定了良好的基
础。而中原经济区、郑州都市区发
展的重大机遇，必然促其再次腾飞。

吴福民为郑州市民展示了一张
正在绘就的蓝图：到“十二五”末，郑
东新区规划区基本建成，各功能区基
础设施高标准基本配套到位，一个功
能完善、经济繁荣、布局合理、管理有
序、宜居宜业的新城区展现在世人面
前，成为中原经济区、郑州都市区的
先行区、首善区和示范区。

晚报记者 马燕 辛晓青

郑州经济技术开发区是河南省首
家国家级经济技术开发区，是郑州新区
的重要组成部分和产业支撑区。郑州
经济技术开发区党委书记、管委会主任
张延明昨日表示，今后 5年，全区将以

“大建设、大转型、大跨越”为主题，以加
快转变经济发展方式为主线，全力推进
主导产业大集聚、滨水新区大开发、城
市功能大提升、支撑平台大构建、城乡
发展大统筹，着力提升产业综合竞争
力、区域创新实力和可持续发展能力，
努力把经开区建设成为郑州都市区产
城融合的生态工业新城。

2011年是“十二五”规划的开局之
年，也是郑州经开区抢抓中原经济区
和郑州都市区建设重大机遇、实现跨
越提升的关键之年。“根据部署，经开
区将要努力实现‘十二五’精彩开局，
力争地区生产总值、工业总产值和规
模以上工业增加值同比增长100%；全
社会固定资产投资 120亿元，实现同
比增长 30%；财政总收入 36亿元，实
现同比增长 50%，把经开区打造成人
居环境幽雅、社会和谐发展、充满生机
活力的郑州都市区生态工业新城。”张
延明说。 晚报记者 裴蕾
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郑东新区党委书记、管委会主任吴福民，郑东新区党委书记、管委会主任吴福民，经开区党委书记、管委会主任张延明经开区党委书记、管委会主任张延明

畅谈加快建设郑州都市区
打造中原经济区核心增长极


