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大事小事
●双倍返还 2004年3月3日，“话费误差，

双倍返还”活动启动。
●警务通 2004年3月8日，河南警方全面

推广移动警务系统。
●心机 2004年5月17日，移动“心机”在

郑州上市。
●移动信息化 2004年6月10日 郑州移动

在由省信息化工作领导小组主办的“72行移动
信息化应用”大赛中，“移动警务系统”等五项跨
行业解决方案一路过关斩将，囊括了十个奖项。

●奥运 2004年7月21日，中国移动成为
北京2008年奥运会移动通信服务合作伙伴。

●全球通 2004年7月21日，中国移动为
全球通品牌赋予全新的品牌理念——“我能”。

●手机钱包 2004 年 8 月份，手机钱包浮
出水面。

●贵宾厅 2004年9月9日，郑州火车站全
球通贵宾厅开业迎宾。

●Ｖ服务计划 2004年10月28日，全球通
V服务计划全面启动。

●ＶＩＰ俱乐部 2004年10月30日，全球
通VIP高尔夫俱乐部会员赛开杆
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2004年是中国经济全面腾飞的一年。
这一年，中国经济增长9.5%，经济总量超过意大利和法国，并略微盖过英国，成为

全球第四大经济体。
在中原腹地郑州，经济欣欣向荣的景象也随处可见。
市中心的两大商场金博大和丹尼斯从早到晚都是人头攒动，一年卖出去了近30

个亿的货物。仅用了1年的时间，郑州的社会零售品销售总额就从2003年400亿达到
了600亿。

宇通和三全的厂区附近停满了来提货的各地客商的车辆，远远看去像一条盘绕
在一起的蟒蛇，连那些最不起眼的小招待所都赚得盆满钵满。在2004年，宇通和三
全的行业霸主地位得以真正确立。

南郊的食品批发市场，北郊的汽车市场，火车站的服装批发市场永远上演着热闹
的商业剧，越来越多的人开始创业，郑州经济呈现出欣欣向荣的景象。

经历过世界客属第十八届恳亲大会的郑州正以全新的面貌出现在世人的眼中，
经过改造后的二七广场明亮大气，正在创演中的《风中少林》让每一个看过他的人
不能忘怀，郑州女孩孙甜甜则在雅典奥运会上为中国的网球运动拿到了历史性的
金牌……一个厚重又不失时尚，博大不失灵动，充满活力的郑州呈现了出来。

就是在这样的环境之下，全球通的广告语“我能”，以简洁而有力量感的两个字，
显示处在上行之中的社会心态，成为2004年度最受欢迎的广告语。

在“我能”的背后，是郑州移动在客户服务上的全面创新，人们第一次发现，原来
使用移动的通信产品，能享受到那么多高附加值的服务，能实现超出于通话之外的更
多的需求。

这一年，超越竞争，理念创新，三大转变，团队经营，核心是“服务中的问题通过创
新来解决”。河南移动董事长原建国提出了“超越竞争”的新理念，对公司步入良性发
展轨道起到了决定性作用。

从全球通开始，郑州移动又一次刷新了郑州通信行业的服务模式和标准。
晚报记者 祁京 通讯员 张娇 文/图

“打电话也能打出VIP来？”
李先生是郑州移动全球通的老客户，

2004年 4月的一天，他接到了客户经理的电
话，邀请他参加“VIP 健康之旅”旅游活动，

“当时还真是有点奇怪，怎么打电话也能打出
个VIP来，还能参加旅游？”李先生至今对这
件事情印象深刻。

也难怪李先生会有这样的感觉，在 2004
年之前，各个企业对待VIP客户的服务方式还
仅仅限于打折、优惠等价格层面上，而全球通
的VIP俱乐部能够跨出行业本身，为客户提供
更多附加值服务，在当年是一个创新之举。

不久，郑州移动的全球通客户就开始习
惯并且享受于这样的 VIP 服务，郑州移动以
全球通 VIP 俱乐部为平台，为客户量身定制
个性化、差异化的服务，进一步完善、丰富、细
化了个性化和差异化服务的种类，“全球通贵
宾候机厅”和“专有绿色通道”让全球通客户
的出行无忧，“专职客户经理”和全球通服务
专区的一对一服务提高了服务效率，高尔夫
球赛和全球通 VIP 大讲堂等提升了服务档
次，亲子社区、健康社区等专项活动，则提升
品牌价值，向客户送健康、送教育，就连全球
通的积分兑换，也成了全球通客户离不开的
一项独特的服务。

孙亚杰，大商新玛特郑州国贸总店总经
理，郑州移动全球通俱乐部会员，他说，每次
全球通俱乐部的活动他都要参加，尤其是讲
座，更是每讲必到。孙亚杰说，每次移动的全
球通VIP大讲堂，尤其是营销方面的讲座，他
都要从头听到尾，不但自己听，还要录下来回
去给大商的中层听，“我已经鼓动不少我们的
中层干部加入到俱乐部里来，认真参加讲
座。”他说，即便是在郑州总店开业前最紧张
的时候，他也要带着中层干部去听移动全球
通俱乐部组织的讲座。

作为商场的总经理，孙亚杰说，在看到
《郑州晚报》上报道的移动“满意 100”服务承
诺之后，他最大的心愿是，自己的百货店也要
把这种时刻都在的贴心服务学到手，做郑州
服务最人性化和最贴心的百货商场。

“郑州移动强调的是服务内涵品牌化。”作为分管客户服务的副总经理，杨晓宇认
为，品牌是服务提升的动力，服务是品牌发展的基础。

以“全球通”的服务为标尺，郑州移动近几年来重点开展“满意100”活动，从诚信
服务到金牌服务，再到2009年的便捷服务，通过公开向社会做出服务承诺，通过优秀
服务案例巡讲活动和“满意 100”服务金点子改进工作，传播“满意 100”服务文化，打
造郑州移动服务品牌。

10年来，郑州移动提升服务品质的脚步从未停歇，创新的力量未敢稍减，不断刷
新服务理念，用服务引领着郑州通信行业走向成熟，带领客户不断迈向高效、便捷、时
尚的移动信息化时代。

2002 年，秉承“沟通从心开始”的服务理念，首创领先服务，成就“金牌管家”。
2005年，再次创新，推出“满意 100”客户互动和服务提升系列活动，有效解决信息费
误差、卡余额、合同协议等客户关心的焦点问题，同时加大对 SP 服务的监督管理。
2007年，向社会公开八项服务承诺，树立诚信里程碑，让客户消费公正、透明。2008
年推出“五心”服务，营造和谐通信，打造金牌服务，在践行“最先进的技术、最丰富的
业务、最周到的服务”的奥运服务承诺的同时，提升服务品质，夺得客户“满意100”的
服务“金牌”。2009年，推出六项举措，树立满意标杆，唱响便捷服务主旋律。

“十年以来，郑州移动不断创新服务手段，从一般服务到个性化服务，从被动受理
到主动服务，从简单服务到电子化服务，实现了业务的多元化、服务的多层化。特别
是充分借助全球通VIP俱乐部和满意100这样的服务文化载体，提出了领先的思路和
服务标准。郑州移动已把服务融入企业文化，视为核心竞争力。”郑州移动总经理贾
大春说。

贾大春认为，坚持以客户为导向，不断进行服务与业务创新，满足不同客户群体
的需求，提升服务品质，是郑州移动成功的根本所在。因此，善待客户，关爱客户，极
大地满足客户需求是郑州移动为自身和社会创造经济效益、社会效益的根本途径，所
以企业必须对客户负责。对客户的责任不仅体现在提供多元化的业务和优质服务，
而且还要体现在保护客户利益和对客户发展的关爱上。

“满意 100是一种力量，更是一种责任。”贾大春说，郑州移动的客服服务工作要
打造出“满意100”的文化来，“当然，满意也许只是起点，但服务肯定永无止境，郑州对
客户的责任与真情是不会变的。”贾大春总结道。

分营时，我们提出了“沟通从心开始”的服务理念，始终把客户满意作为展示
企业形象和提升企业软实力的重要途径。

作为通信行业的主导运营商，尽管我们在服务上始终处于领先地位，但是我
们没有固步自封，裹足不前，我们全面实施了“便捷服务，满意100”活动，建立了

“大服务、大后台”的服务运营体系。投诉总量和越级投诉总量均呈下降的趋势，
投诉解决率不断提升。电子渠道渐成规模化，服务接触面迅速扩展，网上营业厅
客户普及率达7.80%，登录客户达20多万，居全省第一，整体服务水平得到改进，
客户感知有效提高。

2009年，郑州移动正式启动“便捷服务 满意100”主题服务活动，从为客户
提供满意便捷服务的角度出发，推出六项便捷服务举措。我们承诺，将实现“资
费套餐量身优选”、“异地交费随时随地”、“G3业务无障碍办理”、“垃圾信息自主
屏蔽”等内容，让客户服务真正体现尊崇、方便、快捷。

打造“满意100”服务文化
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服务是郑州移动的生命线
——郑州移动副总经理 杨晓宇
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