
地址：河南省郑州市郑东新区商鼎路77号河南文化产业大厦郑州报业集团 邮编450046 广告经营许可证：4101003000030 广告中心：67655668 印刷：郑州报业集团印刷厂 56558100印刷厂地址：郑州管城金岱产业集聚区 热线电话：96678零售价2.00元月价30元全年360元

通信NEWS2018年3月16日 星期五
编辑：雷群芳 美编：王艳 校对：姜军A08

“我想让家人用我的流量
和话费，能增加副卡吗？”

“当然可以。只要您使用
的是移动 58元及以上的 4G套
餐，副卡如果是老客户转入可至
自建厅办理，如果是新开号的副
卡所有营业厅都可办理，副卡共
享主卡套餐内的语音和数据流
量以及主卡订购的流量和短彩
信等叠加包中的业务资源。”

3月14日，在郑州移动郑东
新区营业厅，郑州移动副总经
理张鹏程和营业厅工作人员一
起，耐心细致地了解客户需求、
聆听客户咨询、帮助解决问
题。当日是郑州移动总经理接

待日，多年来，借助这样的活
动，郑州移动近距离聆听客户
声音，真正了解客户需求，拉近
与客户之间的距离，以优质服
务赢得了客户满意。

“这样的接待活动非常贴
近老百姓，连总经理都能俯下
身子，走到基层，体现的是一种
虚心的服务态度，可见郑州移
动的确将服务品质做到了实
处。”一位姓刘的先生接受采访
时如是说。

在接待间隙，张鹏程向我
们介绍，在此次接待的过程中，
客户普遍关注的问题是手机套
餐、融合宽带和近期的营销活

动。“我们庞大的客户群是一笔
宝贵财富，也是我们移动最大
的优势。”张鹏程表示，“作为通
信运营企业，必须尽最大努力
将服务做到细致入微，并且要
根据不同客户的不同需求，做
到差异化、个性化服务。”

“总经理接待日”是郑州移
动的一种亲民服务形式。张鹏
程告诉我们：“实际上，在日常
工作中，郑州移动还会通过
10086、手机营业厅、微信平台
等途径开展亲民服务，每天都
会了解客户的问题、意见和满
意度等，并且会督促相关部门
在第一时间解决。”

总经理走基层

郑州移动用行动诠释“心”服务

2018年“3·15”的主题是“品质消费 美好
生活”。中国消费者协会指出，要倡导经营者以
品质消费为指引，倾听消费者声音，重视消费者
诉求，不断提升产品和服务品质，满足消费者对
品质消费的需求。

围绕这一主题，郑州移动开展了以“服务就
在身边，初心从未改变”为主题的“总经理接待
日”活动，用自己的诚心、细心和用心拉近与客
户之间的距离，进一步提升服务品质，助力客户
享受更美好的便捷通信生活。
李冬生/文 孙星灿/图

对于移动老用户刘先生来
说，网速快、资费低是他使用郑
州移动业务后最大的感受。

诚如其言，近年来，郑州
移动积极响应提速降费号召，
不断升级网速、降低资费，大
大满足了客户对网速和流量
的需求。

在降费上，去年，郑州移动
于 9月 1日全面取消手机国内
长途漫游费，比原计划的10月1
日提前一个月完成。同时推出
提速降费7项新举措，大幅下调
国际长途直拨资费、全面下调
“一带一路”沿线国家和地区漫
游资费、大幅下调互联网专线
资费、推出“小微宽带”特惠产
品、全网流量“任我用”资费、系
列流量优惠活动、“任我看”视
频流量套餐及套卡等。

如今，对于刚刚提出的取
消全国流量“漫游”费的号召，
郑州移动也率先做出行动，推
出升级版的冰激凌套餐。新入

网优惠期内月资费同样为 98
元，冰激凌套餐全国版包含国
内流量不限量服务，而之前的
冰激凌套餐省内版则包含省内
流量不限量服务和 1GB国内流
量。价格不变，享受的服务却
更加优质。

在提速上，郑州移动进一
步扩大手机网络和宽带网络的
覆盖范围。针对手机网络提
速，郑州移动在重点场景应用
双载波聚合技术，使峰值下载
速率大大提升。针对宽带网络
提速，郑州移动已实现家庭接
入带宽“100M起步、300M主流、
1000M引领”。其宽带套餐更是
为客户提供了多样化选择，可
根据家庭实际需求选择相对应
的宽带套餐，低至免费用。

据介绍，只要使用移动 4G
飞享套餐达到一定标准，即可
免费使用相对应的宽带。同
时，郑州移动还为每月通信消
费低的客户推出低消版宽带政

策，即 1~3人套餐合计达到 58
元即可用百兆宽带。对于客户
办理较多的流量王套餐、冰激
凌套餐，郑州移动也在其基础
上增添了宽带业务。

基于宽带网络，郑州移动
还开展了多样化的智慧业务。
宽带搭载“魔百和”，不仅可以
让电视变得智能，将直播、点
播、回看等功能集于一身，而且
还可以使电视变身家教，辅导
孩子学习语文、英语、奥数等课
程；宽带搭载“和目”，可实现手
机监控家里的一举一动，随时
随地掌控家庭生活。

正是在郑州移动的诚心服
务、细心服务和用心服务下，客
户感知度、满意度不断提升。
对此，张鹏程表示：“郑州移动
将进一步夯实各项便捷服务举
措，全方位提升客户使用的方
便性、舒适度和满意度，进而带
动整个通信行业服务标准和4G
服务水平的提升。”

让客户感受到使用移动的
服务有价值，使用移动的业务
有价值，才能赢得客户信任。
张鹏程说：“作为服务型企业，
客户就是上帝，但这句话不能
挂在嘴边，要做出行动，从根本
上提升客户感知。”

的确，如今走进郑州移动
营业厅，丝毫没有拘束的感
觉。要买手机，可以随意体验
展台上的真机；要办宽带，可以
在“和家庭”专区先了解一番；
要办业务，流动的服务人员随
时可以解答疑问。

针对客户感知度较高的网
络服务，郑州移动从未停下建

设的步伐。如今，郑州移动网
络覆盖率达到99%，基本实现了
全市4G网络全面覆盖。重点场
景应用双载波聚合技术，4G网
络单用户峰值下载速率达到
220Mbps，较之前的单载波下载
速率提升了一倍。

在快节奏的互联网时代，
郑州移动也致力于为客户提供
更加便捷的服务。网上营业
厅、手机营业厅、自助终端……
可为客户提供查询、缴费、变更
套餐、选号入网等一系列业务
办理。“5+2、白加黑”，有了这些
服务通道，郑州移动随时提供
7×24小时的在线帮助，客户足

不出户就能获得和实体营业厅
一样的服务支持。

不只于此，郑州移动还为
“网龄长、消费稳定且无欠费”
的优质客户提供星级服务。星
级客户拥有“积分倍享、话费透
支”等一系列差异化高品质专
属服务。星级越高，可享受的
服务权益也越多。

正是这样一项项让客户放
心、交心、安心的服务举措，从
根本上提升了客户感知，让郑
州移动赢得了消费者的认可。
客户群体最大，投诉率最低，美
誉度最高，郑州移动已经成为
通信行业的优质服务榜样。

诚心服务 总经理“变身”营业员

细心服务 从根本上提升客户感知

用心服务 提速降费满足客户需求

营业厅开放式体验

客户体验“和目”业务

总经理走基层


