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营业厅排队 挑战 1 0 分钟

晨报讯（记者 柯其其）7 月 8

日，记者来到鹤壁移动公司位于新区

华夏南路的营业厅。 现场体验“营业

厅排队，挑战 10分钟”。

2012年 3月 9日，河南移动发布

“为民服务， 创先争优” 十项便民举

措，这十项举措包括精品网络，畅通

无忧；资费优化，全面惠民；开户入

网，首次提醒；业务扣费，主动提醒；

充值延期， 轻松使用；0000 查询，自

由退订；收费误差，双倍返还；网上营

业厅，业务办理足不出户；短信营业

厅，业务办理随时随地；营业厅排队，

挑战 10分钟。

当天中午 11 时许， 记者来到该

营业厅，一进门，就有导迎员上前询

问。 得知记者要存话费，导迎员直接

将记者带到自助缴费机前。虽然记者

前面有一位客户也在充话费，可等记

者交费完毕，手机收到充值成功短信

时，发现前后仅 1分多钟的时间。

在当天的体验采访中，记者看到

自助缴费机前客户不断，人工柜台前

的等待区，只有一两个人在悠闲地等

待着。据了解，目前在鹤壁移动公司，

除了办卡、过户、买手机这样的业务，

需要到营业厅人工办理，其他业务基

本实现了自助化办理。营业厅门口就

有自助终端，24 小时不打烊，用户可

以自助存话费、查话费、变更套餐，甚

至预约选电话号码。

鹤壁移动一位负责人告诉记者，

自 2006 年，河南移动首次推出以“满

意 100”为主题的服务，从此“满意

100”作为河南移动的服务品牌，在用

户心中扎根。 2007 年，推出“诚信服

务，满意 100”服务，做出八项服务承

诺；2008 年，推出“金牌服务，满意

100”服务，提出五心服务举措；2009

年，推出“便捷服务，满意 100”服务，

推出六项便捷服务；2010 年， 继续

“便捷服务，满意 100”的主题，深化

便捷服务举措；2012 年，推出“为民

服务，创先争优”十项便民举措。

为优化服务流程，移动公司自我

加压，2011 年初，河南移动就聚焦营

业厅排队问题，通过营业资源的合理

调配、优化业务流程、提升系统智能

化支撑、增设自助终端设备、拓展便

捷的电子渠道等举措，最大程度缩短

客户排队等候时间，持续提升营业厅

服务质量。 2012年 3月，河南移动提

出“营业厅排队，挑战 10 分钟”的新

举措， 并于 3 月 1 日起正式实施，这

展示了移动“为民服务，创先争优”，

进一步提升窗口服务质量的决心。

为什么敢于挑战 10 分钟， 鹤壁

移动公司相关负责人介绍说，河南移

动目前有网上营业厅、 短信营业厅、

掌上营业厅、自助终端、电话营业厅

等便捷渠道，其中网上营业厅，为客

户提供当月实时与历史 5 个月的费

用明细与通信明细，内容划分为消费

概况、账单查询、详细清单、余额及有

效期和账单定制五大板块，只需动动

鼠标，就让您足不出户，通信明细也

尽在掌握。在线充值是移动网上营业

厅最受欢迎的功能之一，它彻底打破

了空间的限制，不论身在何处都可以

充值， 而且还享受送话费等优惠活

动。 而短信营业厅的出现，让业务办

理更加方便快捷。可以为客户提供资

费及产品信息查询、 账户及余额查

询、套餐及增值业务办理、缴费充值

等服务。 这些便捷渠道的出现，可以

让客户随时随地， 只需一个网页、一

条短信或者一通电话， 足不出户，人

人都能尽享河南移动的便捷服务。

暑假外出 移动跨区服务受推崇

客户可跨区查询、交费、停机 / 复机

晨报讯（记者 柯其其）“我是移

动公司的老客户了，使用移动业务这

些年，对其快捷方便深有体会。 前几

天和家人外出旅游， 手机在外地丢

了。我当时特别着急，没了手机，客户

就无法联系我，生意就要受影响。 我

拨打了 10086 服务热线，话务员建议

我购买漫游当地的移动号码，再拨打

原号码归属地 10086， 通过服务密码

验证后，将原号码呼转至新号码。 这

样一来，我的生意一点也没有受到影

响。 ”7月 9日，市民陈先生说。

据鹤壁移动公司市场部有关人

员介绍，移动的跨区服务是指移动用

户在外地漫游时，通过漫游所在地的

移动营业厅、10086 服务热线办理业

务查询、交费、补卡、停机 / 复机、入

网等基础服务，以及针对“全球通钻

金卡客户”提供的异地机场候机服务

等个性化服务，从而满足漫游客户的

应急需求、保证客户通信畅通和服务

延续。

据悉，手机异地缴费属于中国移

动推出的“便捷服务满意 100”的六大

便捷服务举措之一，向所有的移动用

户开放。移动用户既可以在漫游地自

办营业厅直接交费，也可以通过购买

全国通用的手机充值卡，拨打充值热

线 13800138000进行充值。 而异地资

料查询、现金交费、补卡、停机 / 复机

则要求用户必须是中国移动的 BOSS

签约客户，机场 VIP 服务则要求机主

是中国移动全球通钻金卡客户。

由于资料查询、现金交费、补卡、

停 / 复机的等业务涉及到用户个人

信息，用户办理相关业务需要出示有

效身份证件（居民身份证、护照、军官

证、武装警察身份证）和 VIP 电子卡

（仅适用于 VI P客户）。 其中，跨区现

金交费需要核对用户姓名和手机号

码，跨区资料查询、停机 / 复机需要

核对用户有效身份证件或服务密码，

机场 VIP服务可采用有效身份证件、

服务密码或 VIP电子卡。

据了解，自 2011 年 9 月 1 日起，

中国移动暂停跨区补卡服务，建议在

异地遇到丢失手机卡的客户，购买漫

游当地移动号码，并拨打原号码归属

地 10086（省内漫游时可直接拨打

1 0 0 8 6 ），通过服务密码验证后，将原

号码呼转至新号码。

快乐来自客户对我工作的满意

———访鹤壁移动山城分公司鹿楼营业厅班长李静

□晨报记者 柯其其

“我到鹤壁移动公司六年了， 回顾这几年

的工作历程，我觉得我很快乐。 这种快乐不仅

是为客户解决了问题，为客户提供了便捷的服

务，更是来自于客户对我工作的满意。 ”7 月 9

日，鹤壁移动山城分公司鹿楼营业厅班长李静

在接受采访时说。

李静所在的鹿楼营业厅是一所乡镇营业

厅，员工不多，但面对的客户不少。 每天早晨，

她总是第一个到岗。 从穿上制服起，她要一直

忙到下班。 说到工作，她说：“我们的工作就是

给客户提供优质快捷的服务，我对服务的理解

就是从身边的小事做起，在日常办理业务中时

刻关注客户的需求，为客户排忧解难。 ”

李静是这样说的，也是这样做的。 从进入

移动公司的第一天开始，李静就成为了一个有

心人，她将客户的建议和意见写在随身携带的

笔记本里，把自己对工作的思考和感悟也记录

下来。 随着笔记本记录的内容越来越多，她的

工作积累也越来越多。 因为好学，加上踏实能

干，李静迅速成长起来，被公司任命为鹿楼营

业厅班长。

上任后，李静对营业员提出这样的岗位目

标：为顾客提供最优质的服务，做一名最优秀

的营业员。 为了带出一支服务、业务双领先的

团队，李静严格要求自己，严格要求营业员。她

经常组织营业员学习业务知识， 开展岗位培

训、练兵比武，全面提高营业员的综合素质和

业务操作技能。 同时开展晨会、班会、周例会

等，通过加强交流，让营业员参与班组的管理，

在鹿楼营业厅营造团结、民主的氛围，提高了

员工的凝聚力和向心力。

“我们从事的是服务行业， 大家通过营业

厅这个窗口了解我们公司，员工们也明白自己

的一言一行代表着企业的形象。 对于我们来

说，内外修为非常重要，因为没有过硬的业务

水平，就不可能为客户提供满意的服务。为此，

我们营业厅积极推行做学习型员工，打造学习

型班组，按照统一的服务、业务标准，通过加强

班组基础管理,以及科学的考核和激励方法,提

高营业员的服务技能和积极性。 ”李静说。

工作中，李静带领鹿楼营业厅的全体工作

人员始终把“客户满意”作为一把量身尺，用心

尽力地去创造、去服务。 切实做到耐心、热心、

细心、虚心，让客户感受到移动公司春风细雨

般的服务。

对工作的执著和认真使李静和她的班组

取得了很好的成绩， 营业厅服务水平不断提

升，团队协作意识明显增强。

李静告诉记者，她在生活中是一个简单的

人，有着普通女孩子一样的梦想。“我能取得一

点成绩，离不开领导和同事的帮助，也离不开

家人对我的支持。 去年冬天，妈妈突然患了脑

出血，生命危在旦夕，我请假照顾她。 一周后，

妈妈病情有了好转，她就催着我上班，担心我

耽误了工作。 可以说家人的支持，是我前进路

上的无穷动力。 ”

李静表示，要带领她的团队在平凡的工作

岗位上， 一步一个脚印创造出不平凡的业绩。

“我的最大心愿就是带好自己的团队， 大家心

往一处想，劲儿往一处使，为广大移动客户提

供贴心满意的服务。 也希望家人、朋友能和我

一样，快乐工作，健康生活！ ”

李静


