
简介：作为营业厅的第一道岗，王晓利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：把客户当朋友当家人是我在工作中不断对自
己说的一句话，客户的问题就是我们自己的问题，正是因为我
把客户当朋友的心态，也让我在工作中结识了许多朋友。

曾经有个客户到我柜台办理业务，由于我柜台前有一位客

户，而我隔壁的柜台没有客户，我招呼客户可以到旁边柜台办理业
务，但客户还是坚持在我柜台前办理业务，等前面的客户走了以后
他对我说：“我听朋友说你的服务非常好，我是专门到你这里办业
务的。”听完客户对我工作的肯定真的是很有成就感。

我帮助客户办理完业务，又向客户推荐了适合他的优惠活
动，客户不但参加了优惠活动而且对我的服务也非常满意，这
也是我的营销量比其他营业员高出两倍的原因。

让消费者慕名而来

郑州移动巩义分公司新华路营业厅 导服

简介：2007年6月至今在中国移动郑州分公司上街营业部工作，
在办理业务和解答客户问题方面积累了很多经验，能够及时准确的为
客户提供满意的服务。

服务明星心声：真诚的服务赢得了用户的信任，一次休息，
我和同事在街上遇到了一位经常到营业厅办业务的用户，他见
到我就着急地说：“我现在有急事，你能去帮我交 100元话费
吗？”说完，把钱给我就走了。我二话没说马上到营业厅为用户
交了100元话费，从这以后，这位用户每次到营业厅办理业务，

都要专门到我所在的柜台，跟我打个招呼。
事后有人问我，怎么客户那么信任你，把 100元放那就

走？我说，客户信任的不是我，是中国移动这个品牌。
在工作中，哪怕客户的一句“谢谢”，都会给我带来无尽

的欢乐，然而在工作中并非都是快乐的。有的客户可能会
因为手机不能使用，给自己带来不便，故而冲我们发脾气，
这是可以理解的。这就要求我们用良好的心理素质，熟练的
业务知识，与客户进行沟通。

简介：工作中她始终坚持“没有最好，只有更好的”的服
务理念，时时刻刻站在消费者的角度上，以消费者需求为中
心，关注服务细节。她尽职尽责，始终坚持用心工作、贴心
关怀的宗旨。

服务明星心声：那是我在第一次办理手机业务的时候，碰
到一位做生意的消费者，客户把手机拿回去以后，发现手机一会
能用，一会又不能用，于是就拿着手机怒气冲冲的来找我。

面对怒气冲冲的用户，我耐心聆听用户的投诉，然后细
心检查了用户的手机，经过咨询，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疑惑，一边给手
机重新设置，手机恢复了正常通话。此情此景，用户连声说
着“谢谢”，并真诚地为自己的行为道歉：“刚才我对你的态
度实在是太凶了，真的很不好意思。你对我这样的误会还
热情、耐心解释，你们的服务态度还真好！”

服务明星：杨玲玲

理解客户善待客户

简介：2008年1月调入中原路营业厅担任值班经理至今，
2005年被评选为市区营业部优秀员工，2007 年被评选为城
东路区域工会积极分子，2008 年被评选为二七分公司工
会积极分子。

服务明星心声：作为前台营业员，不但要业务知识牢固掌
握，而且更重要的是以优质的服务为基础，随机应变，处理疑难
问题。记得有一次，为了给一位消费者解决边界漫游的问题，
虽然当时消费者情绪十分激动，话语难听，但是我还是耐心地

安抚消费者，仔细的听他诉说，把他的事情放在心上，记在本
上，牺牲休息时间帮客户解决问题。

每天上班时，我都会第一个到达营业厅，准备着工作上所
需的东西。在工作中，我发现业务知识必须百分百的领
悟，新业务只有自己亲自尝试一下，才会更好地为消费者
讲解，从而举一反三，轻而易举的为消费者进行推荐，让
消费者自己认为我们处处都是为他们着想，主动的要求使
用我们的业务。

郑州移动登封分公司市箕路营业厅营业员

把消费者的事情放在心上

服务明星：石瑞娟
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每个人都怀揣着一个梦
想，做服务明星，也是众多移
动员工梦寐以求的追求。郑
州移动和“满意 100”主题服
务活动开展以来，在员工中形
成了一股争先恐后比服务水平
的学习氛围，而正是服务明星
在服务上的精益求精，让广大
消费者不断享受到移动服务升
级带来的便利和舒心。
晚报记者 祁京 通讯员 张娇
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简介：自己提出了服务的六点要求：服务态度更好一点，
心更细一点，思考更多一点，考虑更全面一点，角度更高一
点，处理问题更细致一点，分析问题更透彻一点。处处为消
费者着想的服务理念。

服务明星心声：在营业厅工作的5年中，先后被评为郑州市
满意100服务明星、工会积极分子等各项荣誉。我经常对自己
说：“沟通从心开始”只能在一言一行中表现，没有永远挑剔的消

费者，只要以感恩之心真诚服务，以细节真情传递服务，以消费
者满意检验自己，服务一定会得到消费者的满意。

记得有一次，一位中年男人来到柜台前焦急地说：“手机刚
被偷了，手机卡在哪补？”“补卡需要携带机主身份证或手机密
码，只要话费余额够50元就可以补了”“身份证？被偷了，也没有
密码呀？就算有密码我也不记得了。”“这样吧，我帮您试一下。”
我带消费者到自助区试密码，试了好多少次，终于成功了。

服务明星：徐金金

帮消费者找回密码

郑州移动荥阳分公司万山路营业厅营业员

简介：2008年直接进入外呼中心电话客户经理班，以移动
人改革创新、只争朝夕、艰苦奋斗、团结合作的精神脚踏实地
做好每项任务。并在工作之余认真学习业务知识，2009年8月
获得郑州移动沙场点兵知识竞赛二等奖。

服务明星心声：刚进公司我就当上了电话客户经理，这意
味着面临更多的挑战，我只能在工作中做到不明白就问，不清
楚就查，不扎实就练。并在班组长和老员工悉心教导下，业务
知识水平又有了一个长足的进步。

功夫不负有心人，这些好习惯使我在每次月考中都能取
得优异的成绩，并且通过层层选拔参加了公司组织的沙场点
兵知识竞赛，最终取得了第三名的好成绩。

在近期班组让我来处理一些电子流投诉，这是班组
对我的信任。这对我来说又是一个新的挑战。但是我
不会退缩我会努力面对，通过这些处理投诉的学习使
我自身对业务的理解还有处理投诉的技巧都有着更大
的进步和提升。

服务明星：李保凤

专业换来客户信任

郑州移动外呼中心电话客户经理
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服务明星：杨磊

简介：主要岗位是导购，她本着企业“沟通从心开始”的服
务理念，热情的、真诚的接待每一位客户，让客户高兴而来，满
意而归，让他们真正、实实在在的享受我们优质、高效的服务。

服务明星心声：我深刻地认识到营业员是企业最普通、最平
凡的岗位，作为企业的最前沿，代表着移动的企业形象，因此我时时
刻刻都严格要求自己，努力提高自己。

移动营业厅的客户较多，办理业务等待时间较长。我们
要站在客户的立场考虑，每间隔一定的时间向等候的客户发

放不同的宣传页，主动询问用户，疏导、解答客户的咨询，
按照客户要求提供服务。主动为客户介绍业务，提供业务
资料，积极主动维持营业大厅内秩序。在自助选号区，负责
帮助客户选号，主动宣传移动新业务、新政策，这样可以减少
综合柜台办理业务时间。为了给用户提供更加优质便捷的
服务，遵循“一切为了客户满意”的服务宗旨，我从自身做起，
增强服务意识与水平，提高自己的业务知识和能力，以自己最好
的状态来工作。

想方设法缩短您的等待时间

郑州移动碧沙岗营业厅导购


