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耐心服务，让客户处处满意耐心服务，让客户处处满意
“你们厅的服务，我认为还有几个问题，比如说……但

是，你们是我到过服务最耐心的营业厅，这一点让我很满
意。”在营业厅的意见簿上，一位姓段的先生这样写道。

郑州移动客户服务部的负责人说，社区营业厅是移动服
务体系的最前端神经，他们面对的是社区居民，影响的是一
个个家庭，所以小小的营业厅里，每一个小的细节，都要体现
移动的服务文化，“他们面对的是最严格的客户，这就要求社
区厅的服务人员要特别细心，特别耐心。”

陈海龙说，耐心的服务，并不是在工作中保持微笑这么
简单，更来源于对客户疑难问题的针对性解决，“客户在我们
厅里，如果问题得不到解决，我们最多的微笑都不会让大家
满意的。”

为了实现这一点，营业厅内部想出了一个提高业务素质
的新形式——情景剧，陈海龙介绍说，营业厅在每天的工作
当中都需要对每个客户办理的每件业务高度负责，如果员工
觉得有没有处理好或者是觉得有应该提高的方面的问题，就
会及时详细记录下来，员工策划分角色模拟当时办理业务场
景，思考有没有更好的办法去解决问题，“因为社区居民相互
影响性比较强，一段时间内对同样的几个业务会集中感兴
趣，所以这种情景剧演练，避免了我们第二次犯错误。”陈海
龙说，这样才会让严格的用户都满意。

真心服务，蹲下来赢得微笑真心服务，蹲下来赢得微笑
在社区厅里，什么事情都会发生。
去年营业厅装修，为了不影响大家办业务，仍然要坚持

办理业务。有一天，一个客户带着孩子来办理业务，嫌营业
厅内环境不好，比较烦躁，工作人员看到她带着的小孩子留
着鼻涕，知道这位客户为什么烦躁了，于是赶紧蹲下来为孩
子擦鼻涕，逗小孩玩。孩子不闹了，客户的态度马上发生了
很大转变，耐心地等待办理业务，满意地离开，后来他还经常
到厅里办业务。

移动公司的负责人说，这样的小事，反映的是移动工作
人员的服务姿态，有了这样真心的服务，才能让客户满意，让
客户舒心。

能随口叫出客户的名字，能让客户带着微笑回家

移动南阳北路营业厅，小厅里有大服务
在郑州移动的大服

务体系中，有一类厅，被
称作是社区营业厅，这类
营业厅并不大，但直接服
务着社区居民，是居民身
边的通信服务专家。

南阳北路移动营业
厅就是这样一个社区厅，
面对要求严格的用户，他
们用细心、耐心和真心，
赢得了微笑和赞扬，也得
到了省级群众满意基层
站所的荣誉。
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细心服务，客户送来礼物细心服务，客户送来礼物
南阳北路营业厅面积并不大，每天却要接待200名客户，“其实这不算多，我们这边都是社区居民，所以到了春节前有好的礼

品存送的时候，每天400人的时候也干过。”陈海龙是营业厅的主任，这位为数不多的男营业厅主任，却心细如发。
陈海龙说，厅里要求，对经常来办业务的客户，要能叫出姓名，要知道客户的办理的业务情况，要能提前想到能为客户做些什

么。
营业厅工作人员林向说，很多客户都是经常过来办理业务的，已经习惯营业厅的热情服务及业务办理效率，有的客户来营业

厅还很喜欢找固定的工作人员办理业务。
经常来厅里办理业务的一位老先生家住在附近的拖拉机厂社区，有一次，老先生需要到外地一段时间，想对现在使用的手机

号进行停机保号，可是这个业务办理之后电话就会立即停用，但是离老人出行还需要两天的时间，没有电话很不方便。临行前又
抽不出时间到营业厅办理，老先生显得有些着急。

为了不给老先生造成麻烦，营业厅的工作人员想尽一切办法，终于让停机保号业务没有影响老先生的使用，“等到老先生从
外地赶回来之后还专程买了礼物来营业厅，对我们表示感谢。”林向说，能帮助客户解决问题，能得到客户的肯定，对他们来说是
最好的礼物。

社区调解半年多，5平方米“厨卫之争”终于有了结果
韩兆安和王广兰是东风社区的人民调解员。
从去年底接到杨云求助开始，他们在社区其他工作人员的帮助下，多次联

系铁合金厂的领导，开始了长达半年多的调解过程。
韩兆安是个非常细心的人，他从办公室桌子上拿出自己半年来调解这件

事的记录材料，竟有厚厚的3本之多。
翻开韩兆安记录的材料，内容十分详细：从2001年到2005年3月31日，徐

秀珍每月缴纳20.25元的房租，一共51个月，总金额1032.75元……“正是由于
该套房子一直由两家人居住，他们都没有享受到2005年的房改”。

韩兆安将两家10年多的租金和其他和房屋相关的开支，一一进行详细了
解，并做了记录，而且还将两家的金额差价计算得分毫不差。

“光打电话调解，就进行了50多次。”王广兰也是该事的主要调解人之一，
她伸开手指，将所有曾参与过调解的人，细数了一遍，“半年来，至少有十几人
参与过这件事的调解”。

“不过，这件事终于有了结果。”韩兆安拿出两张按有手印的“人民调解协
议书”，上面详细记录了最终的调解结果：徐秀珍一次性支付给杨云4万元，杨
云自愿放弃南阳路216号院（老铁合金厂家属院）1号楼1单元3楼东户的所有
居住权……

“虽说徐秀珍以前多交的钱也没多少，但现在无论租房和买房的价格早已
今非昔比了。徐秀珍家补偿给杨云的4万块钱已经交到社区了，等杨云把屋
里所有的东西搬走后，社区就会把这笔钱给他。”韩兆安笑着说，“这个调解结
果已经过司法部门备案，签好的‘人民调解协议书’是具有法律效力的。”

线索提供 王淑婷（稿费30元）

以前厂里分房子的事，还有印象吗？
一套房子分两家，厨房卫生间是共用的

55平方米的厨房卫生间到底属于谁？平方米的厨房卫生间到底属于谁？
社区调解员用了半年时间才调解成功

徐秀珍老人独立使用厨房卫生间10年了

10年来，两家人缴纳的房子租金有差别

南阳路261号院也叫铁合金厂家属院。
沿着窄窄的小路，走到院子的最里面，一栋红色外墙

砖混式的老式住宅，看起来有些破旧。
这栋居民楼是1985年厂里分给职工的。
按照当时的分房规定，一套房子分两家，厨房和卫生

间属于两家共用。
“我一直住在父亲家，所以这套房子里的厨房和卫生

间，一直都是她们家在使用。”杨云向前走了两步，打开一
扇红色的木门，分给杨云居住的房间里，摆满了各种各样

的旧式家具。
位于红色木门的右侧，有一扇蓝色的新金属质防盗

门。防盗门是徐秀珍两年前更换的，里面，就是两家一直
争执不下的共用厨房和卫生间。

去年底，杨云想让自己的母亲搬到这间房里居住，就
想起了厨房卫生间是属于两家共同使用的问题，随后就到
徐秀珍家进行了协商。

但，徐秀珍的态度坚决，不同意杨云使用厨房和卫生
间。

徐秀珍和杨云分的房子，产权仍属于厂里，双方只有
居住权。

而居住在厂里分的房子里，每个月要缴纳租金。
两家居民合用的厨房和卫生间，也需要缴纳一定的
租金。

2001年~2005年 3月 31日，房子的租金较低，徐秀珍
每月缴纳租金20.25元，杨云交纳租金15.13元；

2005年 4月 1日开始，房租稍微涨价，徐秀珍每月缴
纳租金34.40元，而杨云交纳租金25.60元。

这些房租里，原本属于两家分摊的厨房卫生间租金，
一直都是徐秀珍一个人缴纳的。

“我妈在这儿住了这么久，一直都是她缴纳厨卫租金，
现在突然要和别人合用，当然有些接受不了。”徐秀珍的一
个儿子于建忠说，除了这10年来的租金，前几年家里的天
然气初装费，也是母亲出的，而本该负担一半费用的杨云，
并未出钱。

“为此我还专门找过徐秀珍，我愿意把以前她替我分
担的租金全部补出来。”杨云摇了摇头，无奈地叹了口气，

“唉，怎么说都不中，我愿意把以前她替我缴的钱都还给
她，她也不愿意。”

无奈之下，杨云写了一份材料，描述了事情经过，来到
社区求助。

这是一个发生在老厂子职工家属院里的故事。
45.85平方米，两居室，一厨一卫。这里住着徐秀珍和杨云两家人，厨房和卫生间

属于两家人共同使用。10年前，杨云刚搬到这里时，并没有在房子里居住，而是将一些
物品锁到了房间里。原本共用的厨房和卫生间，一直是徐秀珍一家人常年使用。

去年底，杨云突然找到徐秀珍，称自己的母亲要来这里居住，想要回厨房卫生
间那一半属于自己的使用权。徐秀珍很坚决地拒绝了杨云的要求。

5平方米的“厨卫之争”从此展开。 晚报记者 常亮 文/图


