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记得有一天快下班了，有一位女客户进来咨询最近有预存手
机的活动没，我很耐心热情地为她服务，讲解手机预存的情况，等
业务办理完已经超过下班时间20分钟了。

没想到，第二天这位客户就跟我主动联系，又推荐她的朋友
办理了移动的号码。后来我和这位客户建立了长期的合作关系，
如果有优惠活动我就短信告知她，她离我们厅很远，但是每次她
都会抽出时间提前问我当天是否上班，然后来找我办理业务，有

些节日里我们还会互相发短信祝福一下。
臻于至善，追求客户满意，这是公司的企业文化，也使我明白了

人性化的服务至关重要，我尊重每一位客户，时刻保持着一分责任
心。为客户办理每一笔业务都倍加认真、仔细，每一个注意事项都
会向客户讲解清楚，生怕客户不理解，记不住。用心服务，不断追求
客户的满意，通过我们移动人的不懈努力，由我做起，争创一流服
务，与移动公司同舟共济，移动公司定会日益成长、壮大。

赵亚梅 郑州移动金水分公司牧专营业厅营业员

刚做客户经理工作的时候，我主要负责校讯通业务的推广工
作。当时校讯通业务刚刚起步，推广难度很大。

于是我决心从中学中最大的两所学校郑州外国语学校和郑州
一中做起，打好校讯通推广的第一仗。在一次去拜访一中朱校长
时，他正要去开会，于是，朱校长说：“张乾，你先回去吧，今天我没时
间。”我说：“没关系，我可以等的，您先忙。”会议一直从下午开到了

晚上近7点。我就这样站了几个小时，两条腿都已经麻木了。等到
会议结束后，朱校长看到我还在昏暗的走廊里等着他，非常惊讶，
说：“小伙子，你怎么还在这里？来来来，进来谈……”靠着这样的真
诚，我在家长和学校之间成功架起了一座家校沟通的桥梁。

我坚信，只有不断地完善自身，超越自我，才能在未来的道路
上走得更稳，走得更远。

张乾 郑州移动西城区分公司客户经理

作为一名客户经理，不但要保证及时准确为客户办理各种
业务，而且还要以此为纽带，维系好客情关系，提高客户对移动
的认知度和信赖感。我主要负责的是工业园区的企业集团客
户，因企业员工流动性大，业务办理较为分散，有时每天接听客
户办理业务的电话不下 100个。服务的客户多了，难免会出现
遗漏，如果业务办理不及时就可能引起客户不满，这种情况在
客户经理身上体现得尤为明显，所以我在办公室时，尽量第一
时间接听客户电话，因特殊情况没有接听时，我也会在较短的

时间内给客户回复过去，这样就保证了客户电话的接听率；另
外每天走访时都会随身挎着一个包，里面放着记事本，是专门
记录拜访客户时遇到的客户疑问以及接听客户业务电话时记
录的业务。

服务永无止境。一分努力，一分收获，在 2010年第三、四季度
客户经理服务满意度回访中我都得到了满分10分的成绩。客户的
认可是我工作的最大动力，这些成绩的取得也将激励着我不断践
行“追求客户满意服务”的服务理念。

张永兴 郑州移动中牟集团客户中心客户经理
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只要走进郑州移
动的营业厅，你就会
被彬彬有礼、真诚热
情 的 氛 围 吸 引 。“ 你
好，欢迎光临，请问我
为你做些什么？”这些
朴实地语言，为客户
提供全面、周到、细致
的服务，让人备感亲
切和温馨。

“3·15”期间，郑州
移动正在用实际行动
为 客 户 提 供 更 加 便
捷、透明、值得信赖的
服务，全力提升用户
满意度，为广大用户
打 造 精 彩 的 信 息 生
活。

晚报记者 祁京
通讯员 王滢璐 李锵

客户心目中，我的电话是24小时随时可以依靠的。
还记得去年冬天，我接到一个陌生的电话，是一位客户打来

的，因为有十几个新员工是晚上的火车，到荥阳市区已经是凌晨
了。他对荥阳的路不熟，一时间没了主意就想起打电话找我了。

当时已经是夜里两点了，我孩子也刚刚满月，而且这个客户
也还正在考虑是不是要使用移动的服务。但接到这个电话，我二

话没说，一骨碌爬起来，披上棉袄就出门了。在我的引导下，客户
新来的员工顺利到了荥阳市区，看看时间已经是凌晨4点多了。

第二天一大早，对方单位的负责人一起来到我们公司，主动
上门要求合作，并特别要求我做集团的客户经理，这让我根本没
有想到，我只是尽一个移动员工应该尽到的义务，就能赢得客户
这样的认可，从这之后，我更加理解服务的含义了。

张瑞玲 郑州移动荥阳大客户服务中心集团客户经理

您相信吗，只要您常来我们营业厅办业务，我就能说出您的名
字，我觉得这是对您的一种尊重。

去年有一天，一位客户手机丢了，带着身份证复印件来营业厅
办理补卡业务，按照规定，没有原件是不能办理补卡业务。这时客
户很生气，在那里发脾气，我记得他姓赵，常来我们营业厅的，就主
动上去，叫着他的名字，耐心地向赵先生解释公司对于办此项业务

的规定。
赵先生说，他从来没想到，自己的名字会被我清楚地记得，顿

时感到一分重视和尊重。攀谈了一会儿，赵先生说，虽然很着急，
但是公司的规定也是为了保护客户，当下就让家人给他送来了证
件，办理了补卡业务。后来，赵先生成了我们厅的老客户，还经常
介绍朋友来营业厅，并点名让我为他们推荐优惠活动。

一次中午时间，一位中年女士突然怒气冲冲地闯进营业厅，手
里拿着手机质问接待她的导购人员：“你为什么乱收费，我爸爸整天
连个电话都很少打，为啥一下子扣了那么多的梦网费,都停机了。你
今天必须给我说清楚，我要求双倍返还。”我请客户坐下喝杯水，她
的情绪逐渐稳定下来。我双手接过她递上的手机，先从系统上查询
了一下，根据平时的经验判断问题应该出在手机上。这是一款市面
上流行的“老人机”，字大、声音大，唯一的缺点就是山寨机中不可避
免的“手机娱乐”服务。根据检查手机菜单，我将测试卡换装在客
户的手机里，然后在手机上进行了一些操作后，马上手机收到了两

条短信，随后请客户看内容。客户看完马上明白了，说：“哦，我想起
来了，我听我儿子说姥爷的手机上有好多游戏……昨天见他在摆
弄。”说到这里，那名女士脸上现出一丝尴尬。根据老人使用手机的
需求，我提出可以帮助屏蔽山寨机中梦网收费链接，这样即使以后
老人或孩子不小心按到了，也不会再收取不必要的梦网费用。她不
好意思地笑了，当即向我表示道歉和感谢。在以后的日子中，她也
经常来找我办业务，好几次带着自己的同事来找我，说：“以后你们
办业务就到她这来，这姑娘服务可好了。”每每听到这样的表扬，我
总是会心地一笑，心里却下着决心，争取下一次把服务做得更好。

肖宝娟 郑州移动上街分公司中心路营业厅营业员

记得就在前几天，一位客户找到我说，这几天要到日本洽谈一
笔生意。下午 3点半就要坐飞机去日本，所以到营业厅办理租机
业务。我给用户解释：“很抱歉先生，我们营业厅只能先为您办理
国际长途和国际漫游业务，租机需要到动力 100营业厅办理。”听
到这，用户有些激动，说自己在郑州不认识路，这时已经是中午 1
点钟了，便对客户说：“这样吧先生，您看我带您去紫荆山动力100

营业厅办理好吗？”我俩便匆匆忙忙地打车到动力 100营业厅，办
好之后，我手把手教了他三四遍设置方法，最后把我的手机号码留
给了他，告诉他如果不能够正常使用可以和我联系。在飞机起飞
前用户给我发了一条短信：“姑娘，今天真的是太感谢您了，刚才我
的态度不是很好，对不起。还是你们移动公司的服务好，祝您生活
工作天天开心。”

李培培 郑州移动亚细亚3G体验厅代值班经理

在刚从事客户经理工作时，我为了做好集团客户服务工作，多
次走访片区内各个集团单位对信息化业务的需求，当我了解到出
租车公司员工比较多，司机之间平常联系较多，我就想到能不能
通过智能网业务把出租车车牌号码联系到一块，有了这一思路，
我首先向对方单位领导推广了“智能网”业务，短号码建议设置
为 6加每辆出租车的车牌号，方便记忆、司机之间遇到紧急情况

方便联系，资费又非常优惠，在走访过程中，我又发现出租车公
司每月都要召开公司例会，日常工作中如有紧急情况，管理人员
就要按照通信录逐一电话通知，既费时又麻烦，我又向他们推荐
了“短信信箱”业务，不但用于内部会议通知，遇到乘客丢失东西
还可群发短信寻找线索，提高了管理人员的办事效率，在乘客中
赢得了很好的口碑。

服务民生看


