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总经理等着用户打完电话
“不好意思，具体情况我得电话问一下我母亲，

您稍等。”3 月 15 日上午，在郑州移动东大街营业
厅，一位正在反映问题的消费者边说边拿起了电
话，在消费者打电话的两分钟里，郑州移动总经理
殷勇杰和副总经理杨晓宇一直耐心地等待着，“不
好意思，我的电话有点长。”消费者终于问清了情
况，放下电话，有点不好意思地说，“没关系，您的问
题主要责任在我们移动，给你带来了不便我很抱
歉，请您放心，我们会着手处理的。”殷勇杰仔细记
下了消费者反映的问题，承诺尽快解决。

这一天，不仅是殷勇杰，郑州移动下属的各分
公司经理也在营业厅与客户进行“零距离”接触，为
他们认真解答在通信和业务中遇到的各种疑难问
题，并收集客户意见和需求。

市民赵女士热衷于手机上网，但她在使用手机
的时候遇到了手机质量问题，当她看到移动的总经
理在营业厅接访，就径直走了上去，“您的问题严格
说是手机本身的问题，不在我们的服务范围之内，
不过您放心，既然您参加的是移动买手机送话费活
动，我们会帮您想办法的。”和殷勇杰一起接待消费
者的郑州移动副总经理杨晓宇得知赵女士的情况
后，当下找来营业厅负责人，要求尽快联系厂家，解
决手机维修的问题。

在近3个小时的接待活动中，殷勇杰在现场与
客户围绕资费透明、放心消费、网络覆盖等用户关
心的热点话题进行了深入的沟通交流，他说，总经
理接待日是移动公司贴近消费者、了解消费者、尊
重消费者的一种表现形式。“现在我们郑州移动的
客户群大了，但不能忘记我们是怎样一步步在客户
的支持下走过来的，所以真实地了解客户的需求是
很重要的”。

总经理亲自到服务前台接访客户，专心、耐心、
诚心，都给客户留下了深刻的印象。不时有办理业
务的移动用户走过来，听殷勇杰答疑，“这样的接待
活动非常贴近老百姓，有问题可以随时得到最及时
的解决，而且能体现一种虚心的服务态度。”赵女士
的问题得到初步解决，非常满意地说。

为客户提供更大价值
“我们庞大的客户群是一笔宝贵财富，也是我

们移动最大的优势。”殷勇杰说，2012年，郑州移动
发布了“为民服务，创先争优”10项服务举措，就是
从维护客户利益的角度出发，以更优质的服务为
保障，提升客户的价值。

以 10项服务举措为契机，郑州移动今年的服
务工作重点将放在提升基础网络质量和强化营销
环节投诉解决上，“我们将强化服务体系建设，形
成自动响应机制，不要等到单个客户投诉再去解
决问题，而是要在投诉形成之前就发现问题，解决
问题。”殷勇杰说，让客户感受到使用移动的服务
有价值，使用移动的业务有价值，才能赢得客户的
信任。

“不强调客观原因”是郑州移动提升网络和营
销活动质量的一个原则。面对城市建设的不断变
化。为了解决网络质量问题，郑州移动从去年8月
起就开始集中力量，投资上千万元进行网络优化，
今年年初，又启动了精品网络工程，全年重点提升
网络质量，让通话更优质。

为了给移动用户提供更有价值的服务，郑州
移动还在重点建设WLAN工程，预计今年将新建8
万个WLAN热点，比现有的热点数增加 5万多个。
现在，郑州移动正在建设“无线郑东”，年内就将实
现CBD商务区内规模覆盖，让用户真正感受到享
受移动的服务是高价值的。

“用户满意度，其实就是在价值减去使用成本
的过程中形成的。”殷勇杰说，郑州移动在 2012年
将重点提升基础服务能力，提高网络质量，增强营
销活动针对性，加强售后服务的及时性、便利性，

“网络质量感知更好，产品服务更有价值，是移动
为客户提供更好服务的两个核心工作。”

让客户感受到享受是移动有价值的服
务，让客户因为移动的服务而价值提升，这
是郑州移动一直在坚持的。

客户的价值，首先是放心消费。“3·15”
之前，郑州移动发布了“10 项便民服务举
措”，这是移动继“满意100”系列活动之后又
一力作，它是移动针对客户最关心、最直接、
最现实的热点问题推出的服务优化工程，内
容涉及网络服务、资费服务、透明消费和窗
口服务 4个方面，通过发布 10项便民举措，
让郑州移动网络覆盖更全面、资费更优惠、
消费更透明、服务更高效。

为了能让客户放心消费，从 2011 年开
始，郑州移动就特别重视消费安全，他们坚
决执行“五条禁令”，对内强化客户信息加密
管理；对外严打垃圾短信对广大客户的侵扰
行为，还推出了信息管家服务专用客户端来
治理垃圾短信，保护了消费者利益。

而今年的“10项便民服务举措”中，“开
户入网，首次提醒”、“业务扣费，主动提醒”、

“0000查询，自由退订”，则是在给消费者提
供更加透明服务的同时，也给自己上了一道

“紧箍咒”。
以“0000 查询，自由退订”为例，截至

2012 年 2 月底，河南移动 0000 查询量已达
6000万次，客户查询后累计退订 100万笔业
务。殷勇杰坦言，这样的服务，对郑州移动
的短期利益是有冲击的，“但是我们要有700
多万用户的信任，要想走得更长远，就必须
让企业利益让位于客户利益。”

正是这样一项项让客户放心、交心、安心
的透明消费举措，让郑州移动赢得了消费者的
认可，2011年，郑州移动投诉解决率不断提升，
投诉满意度保持在80%以上。郑州客户群最
大，投诉率最低，美誉度最高，郑州移动已经成
了通信行业的优质服务榜样。

为了客户更加舒心、称心
2012年，郑州移动的服务将朝

着更优化的“优服务”前进，作为郑
州移动的用户，很多郑州市民都已
经感受到了移动服务质量提升带来
的价值。

移动营业厅熙熙攘攘的排队
现象越来越少了，到移动营业厅
办理业务越来越方便了。200 多
家自办营业厅，4000 家收费网点
遍布郑州各个角落，“业务办理挑
战 10 分钟”让客户的时间更有价
值。自助终端、手机营业厅、网上
营业厅的广泛使用，让客户的效率
价值提高。

移动的手机信号更加优质了，
不但通话清晰，而且手机上网速度
更快更稳定。在为大家提供优质网
络服务的同时，我们还能享受到舒
心的WLAN无线上网，无线城市平
台上丰富便捷的各种市民服务，也
依靠着移动精品网络服务更多的用
户。

移动的手机资费越来越优惠
了，在 2011 年，郑州移动大幅下调
了套餐资费，全球通最高资费降
幅高达 40%，用户的整体资费相
较 2010 年下调了 15% ，在 CPI 上
涨的大环境下，移动真的“越打越
划算”。

2012 年是“为民服务，创先争
优”服务主题年。郑州移动更加明
确了更优质服务、更有价值服务的
追求方向。殷勇杰表示，在 2012
年，郑州移动的“优服务”将让广大
移动用户体会到网络服务更优质、
资费服务更优惠、互联服务更精
彩、便民服务更轻松、安全服务更
放心的全面价值提升，让移动生活
更精彩。

舒心服务
为了客户能交心、安心

总经理接访，让消费者安
心、放心、舒心。

以 优
质的服务
为 保 障 ，
提升客户
的价值。

重 视
消费安全，
保护消费
者利益。


