
有天晚上上晚班，9点就要下班了，但最后半小时接到一个客
户的投诉：“我以前出国办国际漫游打个电话就行了，现在打电话
还要这要那，明天都该走了现在这开不了怎么用呀？”我安慰客户
说不要急，让他自己想想当时办卡时是用谁的证件办理的，是不
是亲戚朋友的，或者是自己证件办理的只是新老身份证号码不相
同，只要能想起证件号码我们都可以验证证件号码，如果对，也可

以帮他办理。
给客户办理完业务以后都 9点半多了，客户最后说：“谢谢你

呀，小姑娘，刚才我激动了，这么晚了回家当心点。”“不客气先
生，我们应该做的。”这个时候我自己也会心地笑了，因为我的服
务会让这个客户把移动的“沟通从心开始”的理念传达给他身边
的所有人。

韦芳 郑州移动外呼中心

作为移动公司的一名客户经理，我沉浸在工作的快乐中，我热
爱我的工作。

记得一天深夜，我接到了郑州市某公司陈总打来的长途电话，
他说他现在北京，但手机不巧停机，与一个重要的客商失去了联
系，极有可能影响到一份价值 200多万元的订单，非常着急，希望

能尽快帮助处理。
通过各种办法，我帮助陈总重新开通了手机。陈总后来感激

地说“这么晚了，真是辛苦你了，这笔订单真得记上你小林的一功
啊”。听到客户满意的赞许，我真正感受到了创造价值的喜悦以及
被认可的甜蜜，相伴而来的，还有发自心灵深处的对工作的热爱。

林慧萍 郑州移动金水分公司集团客户经理

我只是移动营业员中的一个缩影，用真诚的服务，为用户带
来最大快乐。无论遇到什么人，碰到什么事，心中有什么烦恼，但
我面对用户时始终是温暖的。记得那是一个下雨天，有一位女客
户抱着哇哇大哭的小孩急匆匆跑进营业厅，着急地问：“我的手机
丢了可以补卡吗？怎么补？”

在客户办理的过程中，孩子一直在哭闹，我急忙上前帮忙哄小
孩、拿干毛巾帮孩子擦干身体、给孩子接茶喝逗他玩，过了一会儿孩
子舒服了，不哭闹了，露出了可爱的笑脸，客户的心情也因孩子的笑
脸而变得愉悦。业务办完后，客户抱着孩子感激地说：“谢谢，没想到
你们为客户服务得这么周到。”孩子也挥着可爱的小手向我们再见。

李静 郑州移动登封望箕路营业厅营业员
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一张张灿烂的笑
脸，一句句礼貌的用
语……如今，你走进
郑州移动营业厅，大
厅内热情的办事态度
和温馨的微笑总能给
你亲切的感受。

郑州移动建立 11
年来，从服务民生出
发 ，以“ 沟 通 从 心 开
始”，改变了郑州的通
信服务理念，潜移默
化地改变了郑州人的
生活。

在郑州移动服务
民生，让“满意100”常
在的过程中，离不开
基 层 服 务 人 员 的 努
力，3·15来了，让我们
一起听听郑州移动服
务明星的故事。

晚报记者 祁京
通讯员 王滢璐

有一天，营业厅来了一个客户不由分说便要求见我，说：“我
什么业务也不办，我要投诉你们。”大家都觉得这个客户莫名其
妙，不办业务就不办吧，居然还要投诉我们？

原来，因为客户的家庭纠纷，他爱人拿着他的身份证补了他
的卡，用来查看通话记录，他说是我们纵容他老婆侵犯了他的隐

私权。
我想我或许只能帮忙免费给他补一张卡，或许还可以通过详

单帮他一个个的筛选电话本。后来，我又和客户以及他爱人联
系，和他们谈了很多，不但把这个投诉很好地处理，而且让一个家
庭开始互相信任。

孙聪慧 郑州移动东大街营业厅营业员

一天，营业厅来了一群特殊的客户，他们像有所顾虑似的，没
有像其他用户那样直接向营业员询问，而是在资料架上取了一些
资料，围坐在客户休息区指指点点，不时用手势进行着交流，原来
是聋哑客户。

我为他们递上一杯水，坐到了他们的身边，用纸笔交流道：“你
好，请问你们需要什么帮助？”关切的目光与真诚的微笑开启客户

的心扉，聋哑客户们释怀地笑了，原来是想办理适合他们使用的
SIM卡，于是我将各种品牌的资费写在纸上作一比较，通过资费及
功能的比较，向他们推荐了有着短信特惠资费的“动感地带”卡。

沟通的过程中，他们不住地伸出拇指上下挥挥表示感谢，当他
们办理好手续后，我为他们留下了联系电话，临走的时候，他们做
了一个感谢的手势，很简单的一个动作让我心里暖暖的。

我的服务岗位在全球通俱乐部机场贵宾厅，在这里工作我最
开心的事情就是看着客人顺利准点的登机。只要我能帮的忙，我
一定会尽量去帮的。

去年 7月 16日晚上，几乎所有飞往上海的航班都处于延误
状态，为了让两位来自上海的客户不耽误国际班机，我一次次地

往返贵宾厅和售票处、行李托运间之间。还好，终于没耽误他们
的事情。

上飞机前，客户在客户意见上热情地写道：“谢谢您，小毛姑娘，
今天您为我们的延误而奔跑更改航班，看到您满头大汗地楼上楼下
跑，深深地为您的服务而敬佩，谢谢您。”这段话现在还留在我心间。

毛岩超 郑州移动全球通俱乐部

有一次下班以后，我接到一位客户的电话说自己已经开通了
国际长途功能了，却无法打通美国长途电话，不知道问题出在哪
里，客户的语气很着急，说这个电话非常重要，如果打不通可能会
损失很大一笔生意。

我告诉客户一定会尽快帮客户找到原因解决问题的，于是又
赶回到办公室，帮客户查询，发现客户的国际长途功能确实已经开
通，那么问题到底出在哪里呢?我马上又联系客户，询问客户前期

的拨打号码的方式是怎样使用的，终于发现客户的拨号方式有问
题，于是将正确拨打方式告知客户，并将资费等详细情况向客户说
明，请客户再试一次。

为保障客户的正常使用，我决定继续守候在办公室内，等了一
段时间后给客户发送确认是否成功拨打国际长途的短信，过了一会
儿客户打来电话：“李经理，真是太感谢你了，电话拨出去了，你可帮
了我大忙了。”听到了客户的感谢和赞扬，我觉得心里美滋滋的。

李丽娜 郑州移动上街集团客户经理

这天厅里客户不多，一位年龄约 26岁左右的青年人，急急忙
忙拿着手机来到我面前，比划着什么，眼睛里充满无奈，“您别着
急”我话还没有说完，他就直摇头，我马上拿一张纸和笔让他写下
来，他急忙写下：看不到照片。我接过手机看到彩信收件箱有一个
彩信，提取不成功，经过查询没有开通GPRS，开通后并设置相关参

数之后，还是提取不到图片的内容，他显得更急了，两手一直在比
划。我将手机关机后再打开，由于手机款式比较老打开彩信很慢，
最后终于打开了图片，一个5岁左右的小女孩儿的照片，他兴奋地
笑着，还比划着手在腰部，再指着自己，像是在说这是他家的女孩
儿，有这么高了。我也被他感染了，他那幸福的笑，让我很感动。

陈瑞花 郑州移动南阳北路营业厅

在客户经理这个平凡的工作岗位上，我时刻没有忘记责任，
时刻牢记坚韧的信念。

去年 7月，我查询到所负责的一集团单位去年使用的动力
100业务已到期，就去该集团找领导洽谈续签事宜。为了赶时

间，早上 8点我不等上班就到该集团单位与领导洽谈协商。由
于我及时又细心的工作态度得到了市场信息，并坚持用贴心的
服务态度对待客户，为该集团成功实现内部通信优惠创造了有
利的条件。

樊秋勤 郑州移动新密集团客户中心客户经理

记得第一次去一个新建集团走访，由于该单位原来并没有客
户经理，对这方面单位也不重视，感觉对自己的用处不大，客户直
接对我说：“我们现在暂时并不需要。”

第二次去该单位的时候，经过和单位员工的一些交流，了解到
一些信息，发现该单位连基本的V网和集团彩铃这些业务也没有，
就进行了一些准备工作。

在第三次又去该单位的时候，首先把智能网降低内部沟通成
本的优惠告诉客户，又把集团彩铃的优势加以介绍，客户当时表
示，原来还有这么经济优惠的业务，愿意试用一下，看是否像所描
述的那样优惠。在使用期间，我经常和用户进行沟通交流，有优惠
的活动，及时地告知客户，经过一段时间，和客户的客情关系也越
来越融洽，客户对我们移动的服务也越来越认可了。

服务民生看

移动


