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名花有主

细节制胜，是衡量一家企业服务较关
键的指标。走进陇海路营业厅，很多细节
都会让人感受到它的贴心。

一边是小金鱼快乐地游来游去，一边
是生机盎然的绿色植物，乍一看，这里就像
一个独特风格的“家”。正在此办理业务的
刘小姐说：“营业厅布置得很温馨，工作人员
服务态度也很好，在这办业务就像‘回家’
一样。虽然现在搬家了，离陇海路营业厅
有点远，但我还是习惯来这儿办业务。”

服务行业最常遇到气呼呼来解决麻
烦的客人。但在陇海路营业厅，他们有自
己的妙招化解——从细节之处感动客

户。“很多移动营业厅都是以蓝白基调为
主，感觉干净整洁专业，但是也会让客户
感觉冷色调重，尤其是在现场为客户解决
一些疑难问题的时候，氛围显得不够温
情，所以我们营业厅充分站在客户角度考
虑，突出‘贴心’，让客户感觉温馨，为客户
创造了另外的一种‘家’的环境。”该营业
厅负责人郭秋燕坦言，客户在处理疑难问
题时难免情绪激动，如果营业厅能像“家”
一样给他（她）温暖，不仅客户的情绪不再
激动，工作人员解决问题也会变得容易。
最终，用心的付出换来的自然是客户满意
度的提升。

“十大移动便捷服务”奖项各有得主
优惠到账及提醒、e100网上营业厅、校讯通等10项服务脱颖而出

快来看看，这些便捷业务你用了没
本期“微体验”走进陇海路营业厅

经过一个多月的紧
张评选，今天，由本报主
办的“十大移动便捷服务
你来评”圆满收官。优惠
到账及提醒、e100网上营
业厅、校讯通等 10 项移
动便捷服务从42种业务
中脱颖而出。

上周，我们展示了郑
州移动东大街和城东路
两家特色营业厅的“用心
服务”，本期走进郑州移
动陇海路营业厅。该营
业 厅 的 特 色 之 处 是 什
么？它为客户提供服务
时，有哪些制胜法宝？今
天，请您跟随我们一起

“微体验”陇海路营业厅。

晚报记者 倪子

“不受时间、地点、人物限制，无论是凌晨
或是深夜，不管是在自习室还是宿舍，现在只
需通过手机或网络就能轻松实现话费缴纳和
业务办理，简直爽呆了！”

作为资深“e100网上营业厅”用户，大学
生小卢说，移动网上营业厅业务服务项目几
乎涵盖所有移动业务的受理，如话费查询、详
单查询、积分查询与兑换、余额查询、已订制
梦网业务查询或退订、必选包修改、可选包订
制、密码更改、账单邮寄服务、网上缴费、网上
选号等业务内容。移动 e100网上营业厅是他
最喜欢的电子自助服务，“它不仅绿色环保，
轻松便捷，更有永不打烊的优点，深受校园学
子的喜爱”。

“十大移动便捷服务你来评”活动的意义
在于，让更多客户了解移动公司推出的各项
业务和服务，主动帮助客户找到最适合自己
的业务类型和套餐种类等。上周，市民戴女

士专门致电表达了她对本次活动的肯定。
“以前没有开通流量提醒，每次上网都是

战战兢兢，快速浏览网页后便赶紧关掉，生怕
流量超支。”前段时间，本报“微体验团”走进
郑州移动东大街营业厅，备受体验团成员们
称赞的“优惠到账及提醒”业务，也深深吸引
了戴女士，“每月 25日，移动公司将发来套餐
使用情况短信提醒，可以让我及时了解手机
每月套餐流量的使用情况，这项免费服务真
的很贴心。”

此外，还有市民张女士，她对费用异常提
醒和 12593省钱提醒很感兴趣。由于手头做
的有小生意，时不时需要往外地跑几趟，忙的
时候常常会忘记“省钱”，“这两种订制服务可
以帮我打理自己的话费账单，帮我省钱。如果
外地出差时打长途或漫游电话，移动公司会主
动发来短信提醒加拨12593。如果话费超过正
常水平，我也能收到费用异常的提醒短信。”

自“十大移动便捷服务你来评”活动推出
以来，得到了社会各界的广泛关注和热心读者
的积极参与。

“我是一名工作忙碌的白领，很少有时间
亲自跑到营业厅办理业务。自从开通网上营
业厅业务，手机生活变得更加轻松。”作为移动
电子化自助服务的“受益者”，李先生强烈推荐
这项服务，“它操作十分简单，只需要输入手机
号码、密码，点击鼠标确认，上个月的话费账单
等信息便轻松呈现在眼前。以前去移动营业
厅都得排队，有了电子化自助服务就省心多
了。瞧，随时随地掏出手机就能享受移动的便
捷服务，省时省心又省力。”

市民黄女士则对移动推出的“校讯通”服
务厚爱有加。“我们俩的工作都比较忙，平时对
孩子的关心不够及时。幸亏订制了‘校讯通’
业务，这样，孩子每天的作业、在校表现、考试
排名等情况，家长能第一时间掌握，有利于及
时教育子女。”

经过读者积极投票推选，最终，服务产
品中的普遍服务——“优惠到账及提醒”以
3488 高票当选“十大移动便捷服务”之首；

“e100网上营业厅”“e100电话营业厅”分别
以 3241票、3179票紧随其后，分获第二、第三
名好成绩。

此外，校讯通、停机前提醒、全球通俱乐部
五大虚拟社区——休闲社区、客户缴费到账提
醒、e100自助终端、e100掌上营业厅以及手机
阅读等业务得票率最高，在 42项业务中位居
前十，成为最受广大市民认可的便捷服务。

“‘十大移动便捷服务你来评’是郑州移动
加强客户沟通，提升客户服务的一项重要举
措。感谢郑州晚报帮助我们进一步提升郑州
移动所有营业厅的服务质量，拉近与客户距
离，让客户来评议我们的服务，共同为移动服
务质量的提升出谋划策。今后，我们也将给客
户带来更优质的网络、更贴心的资费以及更周
到的服务。”郑州移动相关负责人说道。

便捷的电子业务渐受青睐

十大移动便捷服务品牌诞生

“如果你是一滴水，你是否滋润了一
寸土地？如果你是一线阳光，你是否照亮
了一分黑暗？如果你是一颗粮食，你是否
哺育了有用的生命？如果你是一颗最小
的螺丝钉，你是否永远地坚守着你生活的
岗位……这是出自1958年6月7日《雷锋
日记》中的一段话。在陇海路营业厅，这
句话很多员工都会背。他们常常告诫自
己：满意服务，我们一直在努力；爱岗敬
业，我们一直在追求。

为了更好地服务广大客户，营业厅在
新的经营理念下，进一步明确了营业厅的
定位，拓宽了营业厅的功能，逐步实现从
以服务为导向、营销和体验“三位一体”的
综合功能转型。“营业厅大部分营销活动
的成交都是由员工来完成的，不仅要服务
态度好，更要为客户选择适合自己的移动
业务，这样才是全方位地服务。所以员工
首先要让自己初步转向具有专业素质的
营销人员，最终成为全能型的移动业务咨
询顾问，为客户提供全方位、多品种、个性
化的综合服务，更加全方位地为客户提供

优质的服务。”
据郭秋燕介绍，陇海路营业厅是郑州

移动二七分公司综合类营业厅，位于陇海
路勤劳街1号，交通便利，客流量大，营业
厅面积300多平方米，共设5个营业柜台及
客户接待室、集团客户专区，平均年龄 23
岁，均为大专以上学历。自承建以来，先后
获得了“郑州市青年文明号”“郑州市优秀
营业厅”“郑州市移动优秀班组”等荣誉称
号。营业厅在日常工作中加强了对片区客
户的统计工作，对于来营业厅办理业务和
有需求的客户，他们都会认真整理资料，将
自愿登记的客户分类，对这些客户进行提
前告知其感兴趣的活动，客户可以自主选
择来办理。

“比如说，有的客户希望通知存话费
的活动，有的希望办理终端活动，有的则
希望办理存话费送实物活动等。在接到
活动内容的第一时间，我们将安排专人打
电话通知客户前来办理优惠活动。”经过
对客户的细化分类，郭秋燕坦言，很多客
户都称赞这种服务方式方便，快捷，有效。

“爱岗敬业，我们一直在追求”

贴心“家”服务 陇海路名不虚传 “微体验”

寻找榜样

郑州晚报通信行业年度评选
系列活动


