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河南省政府纠风办2010年度民主评议活动和“群众满意基层站
所”创建活动结果揭晓。其中，郑州移动上街中心路营业厅、巩义人民
路营业厅、市区亚细亚营业厅、南阳北路营业厅和黄河路营业厅5个
基层营业厅被授予“2010年度群众满意的基层站所”荣誉称号。

服务行业标准化的提高，已经让“个性化”成为营业前台新的课
题，这5个基层营业厅，能从成百上千的窗口单位里脱颖而出，必然有
与众不同的地方。

从今天起，我们将走进这5家省级站所，探寻一下郑州
移动满意100服务文化的个性之道。
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小城里的营业厅，最时尚
走进郑州移动上街中心路营业厅，立即给人眼前

一亮的感觉。
这个开在上街中心商业区的营业厅，处处给人很

时尚的感觉：五颜六色的海报，让等待区不再枯燥，不
仅这样，你等待业务办理的时候，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开通
及取消指令，而且会备注一些温馨提示。

平均身高 165cm的工作人员，标准的站姿和笑
容，给人亮丽和温馨的感觉。

当季最新的促销产品，被摆在一进门最显眼的位
置，很多人一进厅就被吸引了过去。

独具一格的“移动之家”产品展示区，G3家庭电
话、移动家庭无线监控，这些时尚产品，到厅里都能看
到、试用。

和别的营业厅不同，在这里，自助终端在这里被
摆在了几乎最中央的位置上；每个到厅里办业务的客
户都能在第一时间被引导到对应的服务区里；如果想
要咨询问题，一进入大厅就可以直接问……

青春、愉悦、时尚，这就是中心路营业厅带给客户
的直接感觉，也是带给省级检查组最直接的印象。

不仅有时尚，这里还有细节
有一件事情，让中心路营业厅的工作人员印象很深刻。
去年，公司要求每个营业厅都要配备针线、创可贴、老花镜这样的

一些用品。
“老花镜我们理解，来厅里办业务的老人有时候眼花，可是针线还

有创可贴这些东西，我们曾经认为和工作没什么直接关系。”中心路营
业厅的一位工作人员说，今年3月发生的一件事情，改变了大家的这种
看法。

原来，工作人员发现，一位来营业厅办业务的女士手上有伤口，就
马上取出便民箱里的创可贴，“那位客户本来是来投诉问题的，情绪很
激动，但是我们给她创可贴之后，她变得心平气和很多，我们后来还成
了朋友。”营业厅的工作人员说，这样的事情让他们发现，服务客户，一
点点小的细节，都会收到不错的效果。

小细节也是中心路营业厅的一大特色。
这里的工作人员都会一些基本的哑语手势，以方便残疾人朋友。
每周，他们都会带着小桌子走出营业厅进行服务。
每个到厅里的客户，都会收到一份小小的卡片，有温馨提示、有靓

号提示，还有业务流程办理。
正是这样时尚又温馨的服务，赢得了消费者的认可和欢迎。

移动人说让他们时尚的，是顾客
“我们上街的客户文化层次比较高，他们时尚了，我们也就必

须时尚起来。”郑州移动上街分公司的负责人说，从客户的需求出
发，是中心路如此时尚的直接原因。

她介绍说，上街城区的5个营业厅各有各的特色，“比如去年
的省级群众满意基层站所是淮阳路营业厅，那个厅的工作人员和
周围的居民都熟悉，有的都是那里的叔叔阿姨看着长大的，所以
风格上就很温馨，和家里一样。”

“但是在我们中心路营业厅，我们的特色就是标准化、时尚
化。”张杏是中心路营业厅的值班经理，她说，在中心路，每个人的
站姿、接待用语，甚至接待时长都是严格按照标准执行的，而且每
个月都要根据客户的反馈进行改进。

每月坚持对客户的需求进行回访，用优秀服务班组和每月一
星的方式激发工作人员的创造力和积极性，不仅在上街移动，在
整个郑州移动，都已经形成了一个很好的工作惯例。正是在这样
的制度保证下，类似上街中心路这样，具有个性化营业厅在郑州
移动也层出不穷，“我们的营业厅，不仅用满意100的服务文化服
务客户，还越来越充满了个性，这是移动和客户共成长的结果。”
郑州移动客服部负责人总结道。

满意服务
在基层

整洁的大厅，温馨的笑脸，来中国移动上街中心路营业厅的每整洁的大厅，温馨的笑脸，来中国移动上街中心路营业厅的每
一位顾客都能享受到工作人员的热情服务。一位顾客都能享受到工作人员的热情服务。

昨日，记者从市园林局城市
绿化处获悉，位于人民路与金水
路交叉口西南角的“郑州市人民
广场景观建设工程”已经开工，这
里将建成一个供人们回忆城市历
史、展望新生的场所。

昨天，紫荆山广场对面，记者
看到，人民路与金水路交叉口西
南角工地里面，挖掘机正在工作，

这里就是“郑州市人民广场景观建设
工程”的施工工地。
据了解，这块地面积33亩，原为商业用地，为

了充分优化郑州公用绿地结构，给市民提供更多
更好的绿化活动空间，市委、市政府决定调整规

划，将该区域建设为城市公共绿地，绿化方案经过评审
并于3月10日~17日在多家媒体上广泛征求社会各界意

见后，确定上海设计的方案为最终方案。
建成后的人民广场是什么样子？让我们提前欣赏一下风景。
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设计说明：
公园总体规划设计在纪念性、保护性、休憩性之间达到平衡统一，营造

一个独具特色的纪念性空间，用一池静水强调该区域的轴线，使其成为一个
供人们回忆城市历史、展望新生
的场所。主席像周围通过植物景
观突出轴线表现主题，轴线序列
为背景树阵、灌木绿篱、草坪和商
文化雕塑。作为既有伟人纪念又
有商城文化保护与展现双重意义
的城市绿地，设计使得两种空间
和谐共荣，形成一种与城市和谐
共存的大尺度景观空间。
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