
让服务更规范，让消费更放心
郑州移动全方位服务消费者

2010 年“3·15”
的主题是“消费与服
务”，今年的通信服
务及行风建设主题
是“规范服务，放心
消费”。为了兑现对
消费者的服务承诺，
进一步提升服务水
平。“3·15”当天，郑
州移动开展了“总经
理接访日”、“便民服
务展”等多种多样的
活动，以实际行动服
务消费者。
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接访日上
总经理亲自端茶递水

“您别激动，先喝口水，慢慢说。”3月 15日
上午，在郑州移动东大街营业厅，郑州移动总
经理贾大春一边认真记录着消费者反映的问
题，一边给消费者递上了一瓶水，“您放心，您
提出的问题我们会尽力解决，直到您满意为
止。”当得知消费者对一项业务的合同文本有
意见的时候，贾大春马上叫来相关负责人，要
求马上办理，并在以后的工作中加以改正。

这一天，不仅是贾大春，郑州移动下属的
各分公司经理也在营业厅与客户进行“零距
离”接触，为他们认真解答在通信和业务中遇
到的各种疑难问题，并收集客户意见和需求。

贾大春认为，“总经理接访日”可以帮助企
业进行“换位思考”，通过直接与最普通的客户
沟通，了解来自客户的真实要求和心声，为客
户提供了畅通、快捷的咨询渠道，架起客户与
公司管理层面对面接触与沟通的桥梁。“现在
我们郑州移动的客户群大了，客户的需求也更
加个性化了，多接触客户，才能更加真实地了
解客户的需求。”

总经理亲自到服务前台接访客户，耐心倾
听客户诉求，为客户解疑释难，其专业和耐心
给客户留下了深刻的印象。不时有办理业务
的移动用户走过来向贾大春咨询、听他耐心答
疑。在整个接访过程当中，贾大春对客户的基
本资料和所提出的问题都作了详细记录。

“我觉得这种方式挺好的，既解决了我们
遇到的问题，也让移动的领导了解我们老百姓
的需求，希望这种活动能一直搞下去。”消费者
朱先生对郑州移动的“总经理接访日”提出了
表扬，他觉得，能用这样的态度对待消费者，是
移动能够不断发展的根本原因。

收集问题
总经理细谈改进之道

短短的两个小时内，贾大春受理了多位客
户的业务咨询、投诉及意见和建议，他告诉记
者，这里面有很多问题都很有针对性，值得在
下一步的工作中改进。

针对消费者提出的一些业务的介绍不清
晰，合同不够规范的情况，贾大春说，过去的一
年里移动推出了很多新的服务，“我们也在摸
索中提高，希望大家多提意见，让我们发现问
题的所在。”他表示，郑州移动将进一步改进这
些新业务的宣传材料和办理流程，同时将更加
透明化的信息提供给消费者，“比如我们的家
庭电话业务，今天我通过消费者的反馈的问题
发现了几处需要加强的地方，回去后我们一定
加以改进。”

消费者肖海和张先生反映说，希望移动的
G3电话款式更多一些，在乡村的信号能更好
一些。对此，贾大春承诺，今年4月中旬，G3电
话的款式将得到大幅度的完善，同时，正在进
行的TD网络第 4期建设将进一步覆盖到重点
乡镇，在市内全覆盖的基础之上，让更多的人
享受到3G。

针对消费者马女士反映的个人身份证被
多次开号的问题，贾大春表示，除了要加强对
营业厅和社会渠道的管理，防止客户信息泄露
之外，下一步郑州移动还将在全市营业厅推出
全球通品牌店的经验，把身份证印在工单上，
更好的保护客户隐私，“全球通品牌店是省里
评出的‘群众满意基层站所’，他们的这一点经
验值得推广。”

贾大春表示，“总经理接访日”时间虽短，
但却能体现郑州移动在改进服务方面的诚意
和决心。“总经理接访日”是郑州移动优化服务
流程、提升服务质量的一项制度，也是郑州移
动追求客户满意服务，切实维护消费者利益的
重要举措，郑州移动将“便捷服务、满意100”与

“总经理接访日”活动相结合，以便捷、高效为
核心，通过进一步细化、落实、解决“总经理接
访日”的各类客户咨询与投诉，牢固树立消费
维权的社会责任意识，以便捷服务赢得客户的
信赖，以精品网络缔造完美的沟通，以G3业务
打造多彩的生活。

在总经理积极接访消费者的同时，郑州
移动下属的各分公司也开展了多种多样的
现场活动，今年的活动无论从活动场次规
模、场次地点和服务项目都比往年有所升
级。

郑州移动新郑分公司在黄帝故里的百
姓广场围绕“服务与消费”这一主题进行宣
传，在现场征集广大消费者的意见和建
议，集中展示各项移动业务的同时，为广
大消费者提供了免费手机清洗贴膜、现
场业务办理、话费详单查询、G3 业务体验

等多种贴心服务。
为了快速解决客户网络类投诉，郑州移

动下属的分公司专门成立了网络通信保障
组，开通网络类投诉处理“绿色通道”，由网
络系统工程师携带测试仪器，到客户家中进
行现场测试、及时维护，确保客户投诉在第
一时间得到快速解决。

郑州移动副总经理杨晓宇表示，郑州移
动一直坚持全方位的服务广大客户，通过开
展多种形式的服务活动，郑州移动将为广大
市民提供优质的网络服务和优惠服务。

关爱民生 现场活动服务大众

贾大春介绍说，中国移动行风建设和服
务提升工作在 2006年开展“满意 100”，2007
年“诚信服务、满意 100”以及 2008年“金牌服
务、满意 100”的基础上，今年延续 2009年的
主题，继续开展“便捷服务、满意 100”活动。

“资费套餐量身优选、异地缴费随时随
地、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”等
六项便捷举措的进一步推进，表明了中国移
动的态度和努力方向，即通过为客户提供方
便快捷的服务给客户带来实惠。

“2009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。杨晓
宇说，在“便捷服务”的指引之下，郑州移动在郑
州客户群最大，投诉率最低，给通信行业树立
了榜样。

便捷服务 2009年同行业投诉最少

“回顾 2009年，郑州移动服务不断便捷
化；展望 2010年，郑州移动将以更积极的姿
态、更便捷的服务、更全面的保障，为客户、为
社会创造价值。”贾大春说，在2009年的“便捷
服务，满意 100”基础之上，今年郑州移动的便
捷服务将有更大程度的提升。

保证服务提升的，首先是郑州移动推出的
“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。这一举措，被视为通信业服务品牌化
的重要标志。

有了“服务产品”，消费者就可以分门别类
地找到自己需要的服务项目，比如可以为消费
者提供话费提醒的服务，可以为消费者保密的
清单提供粉碎服务，比如用积分兑换就可参加
的联盟商家服务。

“我们的服务产品从去年 11月份推出至
今，受到了消费者的欢迎，定制类服务产品
开通 27 万户。”郑州移动副总经理杨晓宇
说，2010 年，郑州移动将进一步推广以“服

务产品”为核心的服务类定制服务，满足消
费者的个性化需求。

贾大春表示，除了服务产品，郑州移动将
进一步整合电子渠道，让电子渠道可办理的业
务种类更加齐全，消费者使用的感受更加便
捷，“大家可以看到，以后的移动 e100电子渠
道，不仅仅是交话费、查话单这些功能，还将有
更多更实用的功能。”

在推动电子渠道整合，进一步深化“便捷
服务”的基础至上，郑州移动还在逐步推广“社
区经理”和“社区店”，让移动的服务走进社区，
开展小区营销和上门服务，“我们的目标是一
个家庭一个客户经理，让客户不出家门就便捷
的办理业务。”贾大春说，这是郑州移动在“便
捷服务”上的又一项创新。

贾大春表示，郑州移动将秉承“正德厚生，
臻于至善”的核心价值理念，勇担社会责任，努
力贴近用户需求，不断创新服务举措，以面向
全业务、实施全过程服务监督为目标，建立以
客户为中心的标准化服务体系，为广大用户提
供“规范服务，放心消费”的消费环境。

服务产品 2010年让服务更便捷


