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“通过飞信联系朋友时，能否取
消对方验证环节？”“自助交费机夜
间经常不能用，希望网络系统更畅
通。”“能不能加强G3业务的宣传，同时
进一步解决营业厅排队的问题？”

这些意见，全部来自于郑州移
动的 10088 电话客户经理回访问
卷。今年上半年，光是电话客户经
理就回访了 20 多万用户，涵盖中高
端客户、集团客户和普通客户等社
会各阶层消费者。

“我们想的是全方位多角度地征
询客户的意见和建议，变被动的接受
为主动的征集。”郑州移动客户服负责
人说，回访客户是服务提升的基础工
作，因而一点也不能马虎敷衍，要尽可
能多的让客户提出意见。因此，面向
郑州移动用户全方位征询网络、业务、
服务、话费信息和宣传等方面的意见
和建议，被看做是帮助移动提升服务
质量的“钥匙”。

拿到了服务提升的钥匙，工作
就更有针对性了，郑州移动以“客户
为根，服务为本”为切入点，加强问
题投诉过程化管理，作为客户满意
度提升的重要内容，成立了专门的
团队解决客户提出的意见和建议，
让回访得来的每条合理化建议和意
见和能够以最快的速度得到解决和
答复，这一点，让移动客户大大加强
了信任感和满意度。

“现在我们的电话客户经理不
但得到了省公司的认可，更重要的
是得到了客户的认可，他们有意见
和建议，都愿意跟我们说，现在接
通率能达到 96%以上。”这位负责
人说，从最初客户的不了解不信
任，到现在的欢迎和信任，这一变
化的根本原因就在于移动公司诚恳
的工作态度。
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透明消费
一诺千金的诚信服务

2011年，郑州移动延续“便
捷服务满意 100”系列主题服务
活动，在夯实六项便捷服务举
措，提高信息服务尤其是 3G 服
务的软实力。

两项“透明消费”服务：业
务扣费主动提醒、增值业务
0000 统一查询退订成了 2011
年最受移动用户欢迎的新服
务举措。

“业务扣费主动提醒”服务
主要面向客户新订购的业务。
在客户确认订购某项个人增值
业务后，在扣减该增值业务费用
前，中国移动会通过“10086”向
订购客户发送提醒短信；客户如
有疑问，可根据短信提示方便进
行投诉或退订。

“增值业务 0000 统一查询
退订”服务，是一项针对客户
已订购业务的便捷查询退订
服 务 。 客 户 只 要 发 送 短 信

“0000”到 10086，即可快速查
询到截至目前订购的除套餐
内包含业务外的包月类增值
业务。根据业务查询结果，客
户可方便快捷地根据短信提
示退订某项、多项或全部已订
购的业务。

两项“透明消费”服务的推
出，充分保障了手机客户的知情
权和选择权，让客户能够明明白
白消费，真正地体现了中国移动
一直以来所坚持的“客户为根，
服务为本”的理念，因而也得到
了客户的认可，实现了服务的又
一次提升。

在外界看来，移动的服务水平在窗口行业里
是数一数二的，为何还要下这么大的力气去做服
务提升？

“我们的问题还是很多的，需要不断改进。”
郑州移动客服部负责人说，他们觉得，如果用更
高的标准来衡量移动的服务，还有很多需要改进
的地方。

“比如我们的营业厅排队时间，能不能再缩短
一些？我们的各种电子服务渠道，能不能再便捷一
些？我们在新业务、促销和资费上，能不能让客户
满意度更高一些？”在移动公司看来，类似这样需要
不断改进的地方还有很多，提升的空间还很大。

如何提升服务质量？郑州移动把重点放在了
服务创新之上。

据郑州移动客服部负责人介绍，随着移动的高
速发展，客户的成倍增加，产品品牌的日趋多样化
和个性化，以往较单纯的微笑服务、站姿服务、普通
话服务等好的服务方式尽管值得继续坚持，但已不
能满足客户日趋多样和多层次的服务需求。为此，
郑州移动花大力在服务流程和服务内容上进行改

革和创新。
在郑州移动营业厅里，客户不仅能够享受到

便捷的服务，还能体会到体贴和温暖。“便民服务
箱”里准备着的老花镜、风油精、常用药等，客户
需要时可随时使用；爱心通道专门为老弱病残孕
等特殊群体办理业务开通，大大减少了他们排队
等候的不便；在自助终端机上，可以交费，也可以
查询和订制业务，功能全面操作简单更是受到客
户的欢迎。

这一系列的服务提升，来源于郑州移动对客户
员工的管理和激励，“只有发挥出一线员工的工作
热情和智慧，我们的服务创新能力才会不断提高。”
郑州移动客服部负责人说，2011年，郑州移动一方
面面向营业员等岗位开展“服务明星”评选活动，充
分发挥服务明星的示范效应，提升公司整体服务水
平；一方面注重服务班组建设，关注员工自身能力
的发展和潜能的挖掘，在“同感受，共享服务延伸价
值”的主题之下，移动公司引导每位员工站在不同
的立场看问题，切实实现公司得到“关注”，客户体
会“关怀”，员工感受“关爱”，全面提升服务水平。

服务创新，郑州移动永无止境

在 郑
州移动营
业厅里，客
户不仅能
够享受到
便捷的服
务，还能体
会到体贴
和温暖。


