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在向一所小学推广校讯通业务的时候，校长起初很排斥，
我就多次拜访，耐心仔细地讲解了校讯通的功能，向校长赠
送相关材料，现场上网操作了一番，校领导详细询问了系统
的功能，终于对校讯通业务表示认可，在开学之际正式使用
校讯通业务，在此期间，我不断耐心指导他们如何使用校讯

通业务，经过两个月的“磨合期”，该校对校讯通业务日渐熟
悉，并对我的服务表示非常满意，还主动向其他小学的校方
领导推荐校讯通业务。现在，这所小学在使用校讯通业务的
同时，还在今年年初使用了移动的平安卡业务，现已是我公
司的重点集团客户。

刘晶晶 郑州移动二七分公司集团客户经理

我的工作，从机场贵宾厅到火车站贵宾厅，始终代表着移动的
形象。

去年 7月的一天，一位外国友人急匆匆地走进我们贵宾厅。
原来这位外国朋友来自澳大利亚，是郑州大学的外教，那天是要去
上海参观世博会，由于学校方面通知她临时有重要课程，需要她参
加，所以不能去上海了。但她实在不知道，该去哪里办理退票，这
时，看到我们中国移动的贵宾厅，就抱着试试看的心情进来，希望
可以获得帮助。

其实，这位女士的火车票只需要改签就可以了。为了尽快帮
她办好改签手续，我顶着38℃的高温，站了近1个小时，终于帮这
位外国友人买到了3天后到上海的动车票。当这位女士拿到车票
时，激动得上前给了我一个热情的拥抱，嘴里还不停地喊着：

“Thank you ! CMCC BOY!”说完还拿出了 200元钱当做酬金硬
要塞到我手里。我微笑着拒绝了：“这是我应该做的，我这样做不
是为了钱，助人为乐是中国人的美德。我想不光是我会这样做，所
有的移动员工都会这样做。”

“我不要蜘蛛网了”，去年的一天，厅里来的一位老大爷一句话
引得大家一阵笑声，我赶紧帮大爷打圆场：“大爷，您别着急，您是
不是想取消‘短号’业务啊？就是有的号码给您打电话您手机上显
示的是一个6开头的短号？”“对，姑娘，我就是不要那个业务了，但
是不知道咋说。”“没有关系，要是我没接触过这个业务也会说错

的。我先给您解释一下这项业务，然后您再考虑是否要取消可以
吗？”征得客户同意后，我又认真地解释了加入智能网的好处，优
点，还结合大爷的需求，推荐了“3元智能网包月”业务，结果大爷不
但没有取消智能网，还开通了智能网3元包月业务，从那次后，我发
现，只要设身处地地为客户着想，就一定会得到他们的认可。
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坚持用真心、贴
心、诚心的服务换用
户的心，进一步完善
服务管理机制，积极
营造和谐满意的通信
消费环境，是郑州移
动一贯坚持的原则。

高 效 优 质 的 服
务，离不开基层服务
明星的引领，正是他
们的尽心工作，才让
消费者真正体会不断
飞升的“便捷服务、满
意100”理念。

晚报记者 祁京
通讯员 王滢璐 李锵

“先生，您是不是通过手机上网浏览信息了？”那一天，我接
待了一位说自己最近手机费高的客户，通过查询，我发现这位客
户开通了上网服务，这几个月的大额话费全部来自GPRS流量。

“不可能，我除了上网看看股票，就不干别的，这个也应该花不了
多少钱。”我拿过他的手机一看，原来因为手机设置问题，他上网
以后一直就没退出。

“怪我们没有给您解释清楚，这款手机的上网需退出的，而
您只是按了红键挂机并没有退出网络，后期又按其他键产生了
上网流量费。”每次遇到类似的情况，我们总要先道歉再解释。
客户说，他真的不了解如何使用这部新买的手机，我就仔细地
给他讲解手机的操作，直到他满意地离开，可这个时候，都已经
7点了。

李颂奇 郑州移动荥阳万山路营业厅值班经理

我们营业厅位于西郊较为繁华地带，周围有公园，春天来临
时，每到早上就会有一部分老人在公园晨练完就到营业厅休息。

记得有一回，早上我们刚刚开门，就有位老人蹒跚地跑到我那个柜
台说：“姑娘啊，我的手机刚刚在公园里面丢了，怎么办啊？”她着急得都
快哭出来了。我赶紧安慰老人说：“奶奶您别着急，我给您倒杯水您先缓
缓，先不要着急，天太热了，注意身体是要紧的，我来帮您查一查看看。”

因为手机丢失，需要重新办卡，但是老人的手机卡是儿子给办

的，没有原机主身份证，肯定是办理不成的。看着老奶奶焦急的神
色，我耐心地给她讲公司的政策。最后，我给老人用她自己的身份
证办理了一张适合老人用的电话卡。

没想到，老人下午带着孩子过来，又买了一部适合老年人使用
的手机，临走时她说：“谢谢，你们移动的服务太好了，对我这个什
么都不懂的老婆子都这么耐心，所以我跟孩子说，手机一定要在移
动买我才放心。”

记得有一次我负责休息区，有位老年人急匆匆地跑过来，我赶
紧迎上去。

“您好，请问有什么需要帮助的？”
“排号，排号，给我排号，我要办理业务！”语气中带着万分的焦

急。
“好的，我马上给您排。”
我赶快为客户排了一个号，把客户引导到休息区等待叫号办

理业务，“先生，您不要着急，请问您需要办理什么业务，有需要复

印证件的话，我先给您复印一下，节省您业务的办理时间。”我安慰
着他的情绪，让他心情静下来。

原来，老先生的手机不小心丢了，急着补卡呢。“请问是用您自
己的身份证办的卡吗？您身份证带了没有，我给您复印一下吧”。

“身份证？不知道，孩子给我办的，我也不知道，那咋办呀？”按照公
司的规定，我让老人用我们的电话与家人取得联系，问到了密码，
老先生顺利地办理了补卡业务，高兴得不停道谢。我心里也很高
兴，在自己平凡的岗位上找到了成就感和满足感。

刘燕 郑州移动金水区分公司营业员

就在前几天，一位约 60岁的老伯走进了营业厅，“您好，欢迎
光临，请问您办理什么业务？”老伯就是不回答，径直走到我的柜台
前：“我就找这位营业员。”当时很多人还以为他是来投诉的，谁知
老伯说：“小伙子，我就找你，之前你给我办理的移动之家业务，你
给我转一下账，我谁都不让办，就让你给我办理。除了你，我谁都
信不过，因为就你最认真，所以我就非常相信你。”我才想起来，上
次向老伯推荐移动之家业务，刚开始老伯对这个业务很不明白，我

就很认真详细地为他介绍，没想到，我工作中正常的服务，能让他
印象这么深刻。

老伯办完业务走后，我突然发现他的手机忘在了柜台上，赶紧
联系他的家人，因为老伯的家人很忙，我等到下班也没等到人，干
脆我就利用下班时间给他们送过去了，老伯说：“小伙子，你让我感
到你们的服务真是太好，太贴心了，我要向你们领导表扬你，真是
太感谢了！”

崔二锋 郑州移动巩义分公司宇华营业厅营业员

“烦死了。”有一次，跟我所负责的一家集团客户的财务人员聊
天的时候，她向我抱怨道。

原来，这家集团客户报销话费的程序很复杂，给负责报销话费的
财务人员带来了较大工作量。虽然只是一次偶然的聊天，却让我开动
起了脑筋。为了减少该集团财务人员的工作量，我特为该集团制作出
话费明细表，将当月话费的各类信息列在表中，如每个手机号的当月

实际话费、所欠费用、应缴话费、合计应缴数额等一一列出。这看似微
乎其微的小事，却赢得了该集团的信任，在他们单位准备上互联网业
务时，首先就想到了移动公司，并使用了此项集团业务。

这么多年的工作干下来，我深深地明白，“客户经理”是个品
牌，干好不易，毁誉只在旦夕。所以，只有付出心血和汗水，才能保
住“客户经理”品牌永不退色。

许艳菊 郑州移动登封分公司集团客户经理
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