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藏丽 市区分公司客户经理

藏丽有一个工作记事本，上面密密麻麻地记录着客
户的需求：“某某想换手机号”、“某某的短信接收有问
题”、“某某想办理集团业务”、“某某嫌话费太高”……她
对自己的工作总结为：走到哪，记到哪，服务就要到哪。

客户服务工作的特点是细微的、琐碎的。通过与客
户的接触，藏丽对服务有了更深的理解：把客户当成自己
的朋友，用心来做。只有把服务做到实处，才能赢得客户
的理解与尊重。

为您贴心服务，我是移动明星客户经理
来听一听，您身边客户经理的故事

在郑州移动，活跃着这样一支队伍——客户经理，他们服务于各大企事业单位，立足“沟通从心开始”的理念，想客户所想，急客户所
急，敬业奉献，勇于进取，赢得了众多集团单位的信赖。

对于很多移动用户来说，“客户经理”已经是我们的朋友，我们享受着移动客户经理的贴心服务，只要有手机使用上的问题，第一个就
会想到找自己的客户经理，我们是不是了解自己身边的客户经理呢？让我们一起，听听被评为郑州移动2011年“满意100”服务明星的那
些客户经理的服务故事吧。 记者 祁京“ ”

今年初，中牟工业园区又有一个新厂要入驻，该企业
属于新入驻单位，信息化建设迫在眉睫，张永兴就不断地
到单位去走访，不但带去了移动的服务，也让客户感觉到
移动产品真正能满足客户需求。让客户深切体会到中国
移动的服务无处不在，业务也大有可为。通过张永兴的
持续服务，该单位信息化很快开始建设，互联网专线，企
业电话，企业建站，短信信箱及集团V网等集团业务一个
个使用起来。

肖爱英 荥阳分公司客户经理

去年冬天的一天，天空中纷纷扬扬地飘起了雪
花，雪越下越大，一个集团客户给肖爱英打电话，说经
过考虑想办理一项存送活动，虽然肖爱英的指标已经
完成，但为了客户的信任，她还是冒着风雪去给客户
办理了业务，客户说：“有你们这样拼命的员工，怪不
得中国移动发展得这么好，以后还得多支持你们移动
公司。”

王彩霞 东区分公司客户经理

在接手某煤炭单位时，由于该单位不断有人用
号，王彩霞楼上楼下往返为客户办理业务，再及时将
号码送到客户手中。日复一日的辛劳使得王彩霞的
腿部发生疾病，每天晚上到家后，腿部就僵硬肿痛，但
王彩霞从不抱怨一句。她从没有对单位同事说过身
体上的不适，依然是忍住病痛，为客户提供“随叫随到”
的真诚服务。

唐晓姣 新郑分公司客户经理

唐晓姣认为，要做好客户工作，先得给客户留下一个
好印象，而这好印象是靠平时点点滴滴积累而成的。因
此，无论是哪一家客户，拜访中，她必身着整齐的工作服，
仪态大方又不失热情地与客户礼貌地交谈。出发前，她
总是把当天要走访的用户资料登记到自己设计的走访记
录表中；交谈中，她更多地从对方企业发展的实际需要出
发，把移动的服务带给客户。

吴小玲 行业客户经理

言必信，行必果，这是做人最起码的原则，在客户经
理服务工作中，十年如一日坚持这种原则为客户服务，不
是一件容易的事。面对客户的咨询和要求，吴小玲会在
第一时间利用公司的营销政策和自己的业务知识解答客
户的疑惑，处理客户的问题。对于不能立即解决的问题，
耐心记录，适时给客户以回复，在她接触到的大大小小的
客户异议中，都能采用换位思考的方法处理问题，站在客
户的立场上用同理心去化解矛盾，相信坚冰也会融化的。

刘会丽 登封分公司客户经理

记得有一个冬天，刘会丽事先约好第二天到一个乡镇
集团单位收集集团智能网资料，不料第二天早上下起了鹅
毛大雪。为了完成工作，刘会丽还是坚持按时出发。谁知
车走了一半，就因积雪太厚而无法前进，没有办法，她只好
冒着雪在雪地里走了11里地，当全身几乎冻透的她出现在
集团单位领导面前的时候，对方单位领导说：“会丽，今天
要来办事的好几个人都打电话推托了，说路上没车，只有
你一个人来了，你们的敬业精神真令人佩服。”

王楠 市区分公司客户经理

去年 8月份，河南工业大学要进行迎新活动，作为客
户经理需要进行校园内的所有协调工作。可是，在迎新
的前一天，由于老家有急事，父母必须回去，1岁宝宝的看
管成了难题。为了不影响迎新工作的顺利开展，王楠毅
然选择了带着宝宝前往迎新现场。虽然已经是初秋，但
是天气依然很热，在迎新现场，王楠一边照顾宝宝，一边
协调现场工作，这样的工作场面，不但让同事感动，更感
动了工大的师生。

张丽卉 市区分公司客户经理班长

随着市场竞争的日趋激烈，张丽卉始终保持清醒的
头脑和认识，面对这样的竞争局面，做到不急躁，将基础
工作做扎实，加大客户的走访力度，进一步维护好与集团
客户之间良好的客情关系，同时通过单位客户的实际需
要，量身打造信息化解决方案，从而达到稳定集团客户的
目的，提升客户对移动公司的信赖度和满意度。产品是
竞争力，服务也是竞争力。

李莉霞 新密分公司客户经理

在客户心目中，李莉霞的电话是24小时可以依靠的，
记得有一次已经是晚上 11点钟，有一位客户在外出差突
然间电话停机，客户非常焦急地联系上了李莉霞，李莉霞
想尽办法，保证了客户信誉开机，使客户当晚就与重要的
客户取得了联系，并非常顺利地完成了此次出差任务。
从此客户和李莉霞成了朋友，使李莉霞在该单位开展工
作更加顺利。

孙聪颖 巩义分公司客户经理

工作时间，孙聪颖尽心为客户服务，下班后仍不松
懈，受理客户电话咨询的各种问题。有一次，下班后正准
备和朋友吃饭的孙聪颖接到了求助电话，为了解决一个
在外地出差的客户的问题，孙聪颖左右联系，甚至耽误了
吃饭。孙聪颖说：“虽然这位客户我不熟悉，但客户的那
份信赖，让我不能不帮助他。”

王晓欢 上街分公司客户经理

在一个集团单位拜访的时候，有一位用户因手机突
然不能发送短信而向王晓欢投诉，一口一句移动真差劲，
王晓欢聆听用户的投诉，然后细心检查了用户的手机，发
现是因为用户手机短信设置不当而引起的。王晓欢一边
耐心地向用户解释疑惑，一边给手机重新设置，恢复了正
常使用。“刚才我对你的态度实在是太凶了，真的不好意
思。你对我这样的误会还热情、耐心解释，移动的服务态
度真好。”客户这样说道。


