
服务明星：李静静

简介：在工作中坚持把客户放在首位；
以“客户的每一件小事，都是我的大事”为服

务宗旨，获得广大客户的喜爱与好评。
服务明星心声
在营业前台工作已三年的时间，凭借着

自己对工作的执着追求，三年如一日对工作
的忠诚与热爱，持之以恒地学习、实践“追
求客户满意服务”的永恒宗旨，把“沟通从心
开始”作为不变的理念，以“创一流服务、建
满意窗口”为目标，不断创新、忘我工作，工
作期间曾多次被评为“文明员工”、“星级营

业员”等荣誉称号,在这段工作历程中,我在
领导和同事的关心帮助下，使自己在工作能
力、业务水平和综合素质中不断提高。

移动营业厅是公司的窗口,也是企业的
形象,在营业厅前台工作，接触客户较多，需
要协调的事情多，除了正常的收费、办理业
务工作外，在接待用户、开展业务、协调关
系、化解矛盾、咨询解答、受理投诉等也要发
挥着重要作用。

郑州移动全球通俱乐部营业员

简介：两年前，刚从学校毕业的她带着一
身青春气息和对移动通信事业的憧憬走进移
动营业厅，两年中，她用自己的细心与耐心、真
心与诚心、爱心与用心，赢得了客户的信任和
喜爱。

服务明星心声
我记得，有一年的年末，公司推出了一

折购机活动，吸引了大量客户。一天下午，
一位先生到营业厅高声喊到：“什么公司，你

们这是霸王条款。”我意识到事情的严重性，
第一时间过去了解事情的来龙去脉。原来
是这位先生认为他办理的诺基亚 5300手机
有质量问题，并要求当场换机。

我马上和郑州诺基亚售后联系，但是电
话没人接。情急之中，我找到一位以前认识
的修手机的朋友，经检测手机确实有质量问
题。三天后，我利用下班时间，将新换的手
机送到客户家里，客户很感动，不好意思地

说：“那天真是对不起，当时太生气了，还请
你别往心里去，你看又麻烦你亲自送过来。”

郑州移动新郑分公司中华路营业厅营业员

简介：2004年加入郑州移动，随着对服
务和业务水平的不断提高，胜任了营业厅前
台各个岗位的工作，得到了用户和公司领导
的充分信任和认可，从一名普通的移动员工
一步一步发展到现在的营业厅代值班经理。

服务明星心声
近 5年多的工作经历，我深切地感受到

作为移动公司的每一位员工所拥有的不仅
是光荣与骄傲，热情与自豪，更多的是能够
承担起对公司、对社会、对广大客户的那份

义不容辞的责任与义务。
曾有一位用户因手机突然不能拨打电话

向我投诉，一口一句“怎么会这样，太差了”，
面对怒气冲冲的用户，我只有微笑面对，在细
心检查后发现是因为用户手机设置不当而引
起的。我一边耐心地向用户解释，一边给手
机重新设置，恢复了正常通话。此时，用户反
而连声说着“谢谢”，并为自己的行为道歉。

一直以来我都秉承“服务没有最好，只有更
好”的工作态度，用真诚的微笑打动每一位客户， 为客户解答一个个疑问，赢得了客户的好评。

服务明星：张燕 郑州移动乔家门营业厅值班经理

简介：凭借爱岗敬业的作风和优质贴
心的服务，在广大移动客户中获得良好的
口碑。张小玲曾为省两会和全国两会服
务，得到了代表和委员们的一致好评。

服务明星心声
平时工作的认真负责，良好的工作面

貌，使我得到了为省人大、政协两会服务的
机会。在会议期间我为人大代表及政协委

员们办理补换卡、停开机、话费充值等业
务。因大会期间的良好表现，得到了省人
大代表和省政协委员们的赞扬与认可，同
时也为公司争取到了很多封感谢信。

平常工作中的点点滴滴以及客户对我
服务的赞扬更加激励了自己的服务热情，
对待每位客户要用心沟通，让客户真真切
切的感受到移动公司一流的服务水平。

郑州移动公司金水分公司南阳路营业厅营业员

服务“两会”获好评
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2009年，郑州移动启动了“便捷服务

满意100”主题服务活动，推出了六项便捷
服务，在创新服务举措、提高服务品质方面
又迈出了重要一步。一年的时间里，郑州
移动以自己的努力，践行了六项服务承诺，
让客户享受到更加方便更加快捷的移动通
信服务，在这之中，一线的服务明星为消费
者提供了最直观的服务。

现在郑州移动“满意100”服务明星正
在全力服务郑州“两会”。从本期起，让我
们一起走近郑州移动的“满意100”服务明
星，倾听他们的心声。

晚报记者 祁京 通讯员 张娇
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简介：2007 年 10 月进入郑州移动客服

部外呼中心，负责公司的营销活动和关怀类
客户回访，两年来，她在中心每月的业务考
试中的成绩都是非常优异的。

服务明星心声
我的座右铭是当日的任务当日清，决不

把当天的任务拖到明天再做，我通话的时长
和产量总是在全组名列前茅。

去年，我的工作从回访转变到营销，刚

开始做营销的时候，有的客户一听到向他营
销业务后就破口大骂然后直接挂机，当时我
的内心真的好失落。随后我重新调整好自
己的心态，始终保持着热情高涨的精神状
态，由于我一直都是以最诚恳地态度来打动
客户，我的营销产量开始一点一点提升上
来，一个月的任务量我只用了差不多半个多
月的时间就完成了。

服务明星：王玉洁

用诚恳打动客户

郑州移动客服部外呼中心电话营销员

简介：在营业部和营业厅举行的各种考
试中成绩优异，多次被评为优秀营业员，先

进个人，2008年通过了绩优级考试，2008年
10月被评为三星级营业员。

服务明星心声
营业前台是与用户沟通的窗口和桥梁，

面对客户的差异化服务需求，热情是搞好服
务的第一站。我知道，自己的一言一行都代
表着公司的形象，所以再怎么苦，再怎么累，
都要从内心真诚面对客户。

曾经就有这样一位客户，因为手机突然
不能拨打电话前来投诉，一进门就满口脏

话。面对如此怒气冲冲的客户，我只是微笑
面对，请客户坐下，耐心聆听客户的投诉，然
后细心检查了客户的手机，发现是因为客
户手机操作不当而引起的。我一边耐心地
向客户解释疑惑，一边给手机解了锁，并给
客户提供了详细的话单。此情此景，客户
开始为自己粗鲁的态度而惭愧。在工作中
虽然体验到了用心服务的艰辛，但是每当
听到客户真诚的谢谢时，我觉得自己的付
出是值得的。

服务明星：高莹

建立前台快捷通道

郑州移动新郑分公司人民路营业厅营业员
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