
A07

“作为营业员，光有微笑是永远不够的，最
重要的是通过提供便捷、优质的服务让客户露
出满意的微笑。”虽然工作时间并不长，但马丽丽
说，从穿上移动制服的那一刻起，就感到了肩上
责任的重大，一个小小的岗位，一次微不足道的
服务，都关系着移动的形象。 晚报记者 祁京

她，能让客户由怒转喜
工作没多久，马丽丽就遇到了一件事

情。有一天快到下班时间的时候，一位用
户推门而入，一进门就满口脏话。面对如
此怒气冲冲的用户，她只有微笑面对，请
用户坐下，耐心聆听用户的投诉。

“您的问题是这样的，您看，您是不是曾
经开通了梦网包月，现在也没有及时取消，
所以每月月初会扣除20元包月费，您看是要
取消呢还是继续使用？”马丽丽耐心的向用
户解释，麻利地为用户取消梦网包月。让她
没想到的是，用户不但没有了当时进来时的
那种粗鲁，反而惭愧地对她说“真的很不好
意思，刚才是我态度不好。你对我这样的误
会还热情接待、耐心解释，真让我感动，还是
移动公司的服务态度好。”马丽丽说，就是这
样一件事情，让她知道了“服务”这两个字
的概念，知道了在以后的工作中如何去面对
用户，如何做好服务工作。

从此，马丽丽变得更加耐心了，每天上百
次的被咨询业务，她都认真对待，仔细询问，
耐心的解答；每次遇到用户的误解和怨气，她
都一直耐心的解释说明，直到用户满意为止。

她，能把小岗位变大
“有人说，营业员的工作是枯燥的，但我

说，营业员的工作是神圣的，我热爱它。创造
无限通信世界，提供崭新的生活方式，让所有
人享受到快乐，是中国移动永远的追求，而营
业窗口服务是联系客户的桥梁和纽带。一声
亲切的问候，一个甜甜的微笑，拉近了客户与
我们之间的距离。”马丽丽说，她现在最大的幸
福就是能得到客户的肯定，用户诚恳的一句

“中国移动服务就是好”、“你们办事我放心”，都
会让她感到感到由衷的自豪和成就感。

服务是企业的生命线，人们常说“用户
是上帝”，但马丽丽却始终把用户当朋友，用
心尽力地去服务。她始终用自己的实际行
动，用百分百的真心、诚心、耐心地为用户解
决实际问题。由于她细致周到的服务，曾多
次获得用户的来电来信表扬。

随着通信行业竞争白热化，马丽丽的心
中也激荡着一种紧迫感，内心的自信与激情
将促使她更加努力工作，恪尽职守，以春风
化雨般的服务让广大用户更为满意。

是的，天天打电话发
短信的，也没有办法
去计算，凭着自己的
感觉用呗。

每天工作都很忙，也
不知道移动送的

都用了多少

真的吗？
怎么开通啊

像您这种情况可
以使用服务产品
的套餐用量不足

提醒服务啊！

您可以编辑短信

开通使用啊！

开通后，每个月25
号会发短信提醒您
套餐的使用情况
和余额。

这服务要钱不？

郑州 630 多万客户的
选择，全城 1000 多个营业
网点，网上营业厅、掌上营
业厅、短信营业厅、多种电
子渠道，办理业务只要想
得 到 ，就 能 做 得 到 ……
2009 年，郑州移动全面开
展“便捷服务，满意 100”，
推出“高效、便捷”为核心
的六项便捷服务新举措，
从不同层面提升服务效
能，为客户提供百分百满
意的服务。

晚报记者 祁京/文 于进洋/图

郑州移动副总级管理杨晓宇介绍说，随着
3G时代的来临，郑州移动在技术升级的同时，
在服务层面也不断创新升级。

2009年，中国移动开展了“便捷服务 满意
100”的主题服务活动，推出了六项便捷服务，
涵盖了资费套餐优选、异地随时随地交费、电

子渠道以指代步、积分兑换足不出户、G3业务
无障碍办理、垃圾信息自主屏蔽六个方面。

为了贯彻“便捷服务 满意 100”的服务理
念，郑州移动开展了一系列卓有成效的工作，
让用户切实感受到了移动服务的便捷性。

一年过去了，现在，郑州移动的客户可通
过短信、WAP、网上营业厅等电子渠道办理各
项移动业务，网上营业厅 24小时在线客户服
务，为客户提供业务咨询和业务协助办理，使
客户在时间和空间上感到了前所未有的便
利。特别是面对G3业务的无障碍办理，让客
户不换卡、不换号、不登记，即可使用中国移动
的G3业务，不仅使G3业务更快捷地走近普通
大众，也使移动在提供G3业务服务的一开始，
就走在了各运营商的前面。

不仅如此，郑州移动还将便捷服务与客户
的反馈及时结合起来，随时听取客户的意见建
议，改进自身的服务。

“3·15”国际消费者日，郑州移动结合“消
费与发展”主题开展了社会监督员座谈会，设
立了 12315服务专线，总经理贾大春带领全体
管理层成员走进社区和农村，直面消费者。如
今，“总经理现场接访”活动已经接待客户4000

余人次。
4月，郑州移动开展对600万客户启动意见

征集和征文活动，网站征集客户意见300余条，
短信征集300余条，占全省总征集量20%左右，
获得集团公司专项奖励4人。

“5·17”世界电信日，郑州移动的“走进中
国移动，走进G3”活动，让更多的消费者接触到
了 3G技术和 3G时代的便捷服务。而成立“移
动之家”客户俱乐部，是中国移动在客户服务
方面的又一项创新，使郑州移动能够更深入了
解客户需求，发现自身网络服务、新产品和客
户服务中的问题和不足，不断提高服务水平，
增强与客户的长期友好关系。

2009 年的 9 月，为了答谢郑州移动成立
十周年以来客户的支持，郑州移动先后策划
了“感恩十年，全球通之夜德国啤酒节”、“感
恩十年，服务明星校园迎新”、“感恩十年，客
户意见征集活动”、“感恩十年，总经理倾听
客户心声活动”、“感恩十年，便捷服务进社
区活动”、“感恩十年，幸运发财树，幸运 e赢
吧”网站活动等六大主题活动，系列服务的
开展，让消费者感受到了郑州移动在服务上
的真诚和用心。

多年来，郑州移动锻造了一套优质的服务
体系，打造了一支优秀的服务团队，为 3G时代
优质服务的开展奠定了人才基础。

如今，无论走进营业厅看到服务人员真诚
的微笑，还是拨通 10086聆听话务人员悦耳的
话语，时刻能享受到移动的用心服务，这一切，
都来源于郑州移动构建的“大服务”体系。

“今年，从我们全面实施‘便捷服务，满
意 100’活动至今，已经建立了‘大服务、大
后台’的服务运营体系。”杨晓宇总结说，目
前，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。

大规模的“流程穿越”活动和 G3 服务流
程保障活动，让郑州移动的服务体系不断提
高，在“流程穿越”中找出深层次的服务问
题，并进行改进落实，有效提升企业运作效率
和效果。

2010年，郑州移动将在全面提高 3G服务
标准，建立完善的G3服务体系的同时，进一步
打造“服务产品”。所谓“服务产品”，也就是让

全球通、神州行和动感地带每个品牌的用户都
有相应的普遍服务、专享服务和定制服务。杨
晓宇表示，今后郑州移动每推出一项新业务产
品，都会相应地推出一项服务产品，让消费者
明白消费、放心消费。

杨晓宇说，郑州移动从成立到发展壮大的
十余年间，形成了自己独到的服务理念和完善
的服务体系，在客户心中塑造了“金牌服务”、

“满意服务”等形象。3G时代来临，以G3品牌
为引领，中国移动将继往开来，通过继承和创
新，打造 3G时代的便捷服务，继续保持和扩大
服务优势。

便捷服务 领先3G时代的服务标准
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