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服务特色服务特色 坚持高标准服务坚持高标准服务

花园口营业部成立只有两年，却能成为省级群众满意基层站
所，实在是一件不容易的事情，细微之处见精神，是他们的秘诀。

“我们营业厅位于农村，主要服务于周边的村民。”营业厅的负
责人说，虽然如此，但是他们在服务上一直坚持向市区那些标杆营
业厅看齐。因为坚持严格的服务标准，附近的村民慢慢地发现，这
个营业厅的服务很到位，让人很放心，大家有手机上的事情，总是第
一个想到花园口营业部去解决，“客户告诉我们，他们在这里享受到
了很好的服务，所以才会对我们更加信任。”营业厅的负责人说，正
是因为这种信任，让这个年轻的营业部得到了荣誉。

“郑州移动络建设已覆盖广大农村地区,通话质量
持续提升。”在郑州移动发布的十项便民服务举措里，
关于“精品网络，畅通无忧”是这样解读的。而在花园
口营业部，对优质网络的评价来自于客户。

营业厅的负责人介绍说，每年春天，都有很多人要
到黄河边去踏青，在这里，他们发现，无论是打电话还
是发彩信，移动的网络都是最优秀的。在花园口，实实
在在的移动优质网络，是让花园口营业部得到客户信
任的根本。

服务聚焦服务聚焦 精品网络，畅通无忧精品网络，畅通无忧
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便民服务在基层，创先争优看移动
优质服务，还看咱身边的群众满意基层站所

日前，省政府纠风办通报了对全省26个政府部门和24个公共服务行业的35245个基层站所和窗口单位民主评议的结果，其中郑州移动的市区
铁路社区营业厅、圃田营业厅、花园口营业厅、花园路营业厅、登封分公司唐庄营业部、巩义分公司站街营业部、上街分公司峡窝镇营业部、新密分公
司刘寨营业部、新郑分公司人民路营业厅和荥阳分公司演武路营业厅等10个基层营业厅被授予“2011年度群众满意基层站所”荣誉称号。

2012年，郑州移动秉承“客户为根、服务为本”的服务理念，扎实地开展“为民服务、创先争优”活动，提出了十项便民服务举措，这些好的服务
措施，都将通过一个个优秀的移动基层营业厅，出现在大家身边，让我们的通信生活更美好。 记者 祁京 见习记者 源锌“ ”
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铁路社区营业厅服务对象大部分为铁路系统职工，“营业厅附
近的居民大部分是老住户，老人很多，我们把他们当成自己家的老
人来对待，和大家关系和睦融洽。”营业厅的负责人说，“比如在厅
门口街道下棋的李大爷，他们经常来营业厅倒杯开水，借用卫生
间，虽然和移动没有关系，但我们也很乐意为他们服务。”

一次，一位刚从国外回来的女士专门来到这个营业厅办理业
务，原来，她从自己父亲的口中得知，铁路社区营业厅服务很好，

“我父亲在楼下下棋，总是到你们这里喝水，你们从没拒绝过，所以
我要办手机业务，第一个想到的就是你们厅。”这位女士的说法，也
代表了铁路社区服务的客户的普遍心声。

社区的老住户对移动的资费很敏感，这两年来，铁
路社区营业厅的工作人员感受最深的，就是资费的不
断优化给客户带来的好处。

“以前，每月爸妈也没多少电话，话费其实也不多，
但他们省惯了，总是觉得费用多，每次打电话，他们总
会担心话费而长话短说。”家住铁路社区的裴女士说，
自从去年她在铁路社区营业厅为父母咨询一款比较实
惠的话费套餐以后，每个月的话费支出更少了，父母也
能放心地打电话了，这让她对移动的资费优化感到很
满意。

服务特色服务特色 亲情服务，温暖人心 服务聚焦服务聚焦 资费优化，全面惠民

温情服务暖人心温情服务暖人心
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一直以来，刘寨营业部以深入开展“群众满意
站所”创建活动，一直以“便捷服务 满意100”为服
务宗旨，不断更新服务理念，创新服务措施，积极主
动帮助客户解决各种移动业务问题。无论是节假
日还是工作日，不管是上班时间还是下班时间，只
要有客户打来咨询电话，总会耐心为客户解答各种
问题。社会综合满意率逐年提升，从而赢得了群众
的口碑和社会的赞誉。

“把我办理业务的收费情况给写一下吧？”“您入网办理
的套餐、包月业务及其资费标准，都会在入网后收到提醒短
信。”在刘寨营业部，工作人员正在给一位新入网客户答疑解
惑，有了开户入网的首次关怀短信提醒，客户明明白白消费，
自然心情顺畅了很多。

刘寨营业部的工作人员说，自从有了开户入网短信，他们的
解释工作量降下来，客户的满意度却在上升，“大家对这个提醒
短信感到很实用。”这样的关怀式提醒，让移动的消费更加透明。

服务聚焦服务聚焦 开户入网，首次提醒开户入网，首次提醒
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新郑人民路营业厅有一个响亮的名字“非一班”，取谐音“非一
般”之意。

人民路的服务的确非一般，快乐服务一二三是营业提供的秘
诀：给客户一个自然、亲切的微笑；主动了解客户需求，主动学习
业务知识；对待客户要保持一样的热情态度，工作状态始终如
一。三就是“三个一样”：对生人熟人热情接待一个样，对检查和
不检查表现一个样，对表扬批评诚恳接受一个样。靠着这样的服
务，营业厅一路领先。

人民路的口碑也很非一般，“来这里办理业务的客户都和我
们成了好朋友，就像对待家人一样亲切。”营业厅主任董艳艳说，
有一个阿姨不管办不办业务，只要路过营业厅都要进来看看大
家，儿子结婚的时候还专门给我们送来了喜糖。

新郑的大学生很多，大学生使用新业务服务多，也
特别怕在不知情的情况下被扣费。

业务扣费，主动提醒就是针对用户的担忧，推出的
便民服务，营业厅董艳艳介绍说，当客户订购或变更套
餐，以及次月套餐生效时，中国移动也会通过“10086”向
客户发送提醒短信，以免发生不知情的扣费，让客户的消
费变得非常透明。

董艳艳说，自从有了这项便民服务，大学生客户更
满意了，他们的工作也好做了，“因为每笔扣费系统都
会有提醒，所以我们再推广新业务，客户的信任感也就
增加了。”

服务特色服务特色 真情服务，我非一般真情服务，我非一般

快乐服务，真诚服务快乐服务，真诚服务
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服务特色服务特色 主动服务，微笑迎客主动服务，微笑迎客

上街峡窝镇是全国重要的阀门生产研发基地和装备制造业基地，
这里光居民有将近4万人，还有大量的农民工流动，这些都给8个人的
郑州移动上街峡窝营业部带来了很大的工作压力。

“由于工人流动性比较强，很多老客户需要后续服务，新来的工人又
需要了解移动的服务。”营业厅负责人介绍说，这些工作，给营业部的工
作人员提出了新的要求：要把服务和业务介绍到工厂里去。

于是，工厂里、村庄里，经常能见到峡窝营业部的工作人员，他们主
动走出去，给大家讲业务、做服务，把移动的服务延伸到了每个人身边。

“我开了哪些业务，具体该怎么查啊?”面对
客户的咨询，峡窝营业部的工作人员向客户推
荐了 0000自助查询退订服务：“您只要发 0000
到 10086 就可以查询您开通了哪些业务，还可
以根据系统提示进行退订操作，特别方便。”营
业厅负责人介绍说，这是今年便民服务的一大
举措，有了 0000查询，再也不用担心业务查询
退订问题。

服务聚焦服务聚焦 00000000查询，自由退订查询，自由退订

把移动的服务延伸到每个人身边把移动的服务延伸到每个人身边

主动帮助客户解决各种业务问题主动帮助客户解决各种业务问题


