
掉漆、接触不良、显示
屏无显示、手机脱网、死机、
自动开关机……手机出现
故障问题后，经营者多要求
消费者检测，人为地加大消
费者的诉讼成本，还有的以

“进液”、“磕碰”、“人为损
坏”等理由，拒不承担售后
服务义务。

“我的智能手机半年内
就修了 3 次，实在太恼火
了。”在东区上班的赵女士
就遇到这样的问题。手机

质量问题不但影响了手机
品牌本身，在一定程度上也
影响了运营商的声誉以及
业务的体验。

当下许多手机厂商急
功近利，一些智能手机只求
数量不求质量，导致智能手
机频遭质量门，这还仅仅是
智能手机普及所带来的第
一轮问题，随着应用的普
及，更多的“软问题”将替代
传统的硬件问题，并且更加
难以解决。

当今社会，网络已经无孔不入
地根植于我们的工作、生活和娱乐
之中。

“只要需要网络工作的人，肯定
都吃过网速慢的苦头。”运营商相关
负责人谈到，目前郑州大多数宽带
用户都已升级为光纤宽带，12M、
20M甚至100M都可以轻松享有。

2012 年初，工信部提出“宽带
中国”战略。去年 10 月，郑州入选

“宽带中国”示范城市。加快实施

宽带上网提速工程，推动中国宽带
基础水平和应用水平的提升，提高
居民使用宽带的性价比，成为当前
运营商宽带工作的目标。

郑州联通、郑州电信致力于
光纤改造，大幅度提升 2M 宽带至
6M、12M，并为有条件的小区率先
提供 20M 和 100M 宽带，也为老用
户提供变更套餐、宽带提速的服
务，这一点是最受郑州人欢迎的
服务。

“通信行业3·15维权系列活动”启动以来，我们不仅收到了消费者的不满投诉，而且接到了
消费者要点赞的服务举措。“专门为办理人数多的业务开辟窗口”、“主动查处最新病毒，并告
知消费者”、“光纤改造百兆入户，畅享极速宽带”…… 郑州晚报记者 李冬生

4G 初期，在微博上出现了一
条“一夜不关流量，第二天房子都
归移动了”的谣传，尽管已被证实
是虚假信息，但是，仍然在消费者
当中掀起了一场不小的风波。

已经换上 4G 手机的孙女士
说：“在平常使用过程中，会经常收
到运营商发过来的流量使用提醒，
而且运营商也有流量、话费双重封

顶的服务。”
我们了解到，郑州移动推出了

“勤提醒”和“双封顶”两道“防波
堤”。郑州联通也推出了“放心用”
和“双封顶”服务。郑州电信在流
量方面也推出了“双封顶”服务。
此外，用户使用电信“私人定制套
餐”，可以实现流量、短信、语音的
互换、互赠。

对于消费者来说，最希望得到
的就是性价比高的服务和产品，手
机和宽带资费是大家最关心的问
题。近年来，河南的手机和宽带资
费持续下降，尤其是在 4G 方面，资
费大幅度下降。

“本来以为 4G 的资费很贵，可
到了营业厅才知道原来 4G 资费比
3G 还要便宜。”在河南职业技术学
院任职的唐老师说，4G 的速度比
3G 快了 10 倍，没想到同样价位的
套餐，4G 要比 3G 多出好几个 G 的
流量。

郑州移动多次下调 4G 资费，
流量包的门槛从 40 元降至 30 元，
4G 组合套餐门槛从 88 元降至 58
元。郑州联通的 4G 全国套餐较于
3G 也实现了大幅下降,联通 4G 全
国 套 餐 从 76 元 至 596 元 分 为 8
档。郑州电信在 4G 时代也推出极
为优惠的套餐，目前 30 元包含 2G
省内流量和500M定向流量的天翼
QQ 卡；套餐费 2 元，区内市话 0.1
元/分钟，长途 0.15 元/分钟的一毛
卡；49 元包含 2G 省内流量的天翼
4G纯流量云卡等。

网络信号、合约套餐、垃圾短信、手机质量……

这些问题，消费者还是有点闹心

网速的翻番、手机的升级，
消费者对运营商的网络质量和
信号强度有了更高的要求。

在郑东新区康平路和康
宁街附近做二手房生意的任
先生最近很烦，二手房买卖最
重要的就是与客户沟通和网
上寻找、发布房源，这些操作
都离不开手机。“在和客户手
机沟通过程中经常遇到通话
模糊、中断的情况，甚至有时
候连电话都拨打不出去。”任
先生无奈地说道。

信号的好坏已成为很多
手机用户最为关心的话题，
尤其是新建的高层小区，信
号 更 是 差 到 无 法 忍 受 的 地
步，有不少读者告诉我们，在
高层的居民甚至会选择安装
信号放大器。

不仅是手机信号，手机网
速往往也很让消费者头疼，我
们了解到，这其中也有很多复
杂的原因，比如物业的阻挠，
住户的不理解，市政建设的拆
迁等。

在 3G 时代，运营商已经
开始实施“存费送机”、“购机
送费”、“0 元购机”等合约政
策。这样的政策非常实惠，不
仅可以得到一部智能手机，而
且每月还可以得到运营商返
还的话费。

“这项业务非常优惠，但是
手机号必须绑定两年的合约。”
李先生说，“拿到新办理的酷派

手机后，由于不经常使用，往往
收不到运营商返还的话费，每
月的账单也都非常乱，搞不清
楚具体的消费内容。”

也有些读者向我们反映
了套餐种类太多、资费太复杂
等问题。其实，三大运营商都
已对资费进行了调整，不仅降
低了资费，还大刀阔斧地砍掉
了许多套餐。

“一个月，我收到四五
十条垃圾短信，看不懂不说
还造成手机暂时没有信号
的状况。”不堪垃圾短信困
扰的退休老干部这样说。

“前一段时间我家里座
机接到一个深圳打来的电
话，说我在深圳交通肇事逃
逸，需要交纳一笔诉讼费。
我车都不会开，哪里来的交

通肇事逃逸。”市民张先生
每每说起这些莫名其妙的
电话就很生气。

据了解，郑州移动自去
年开始就致力于垃圾短信
泛滥的整治，不仅配备了专
业人员追踪伪基站，而且取
得了不菲的成绩，成功破除
了上百件伪基站群发垃圾
短信违法案件。

营业员是运营商与用户沟通的桥梁，体现服务公众的社会形象。为更深入地了解基层一线营业员的心
路历程，我们进入了郑州电信人民路营业厅。作为通信运营商的一名营业员，王晓辉始终以用户为重
心，秉承“多一份付出，赢一份信任”的服务理念，得到了用户的肯定与喜爱。 郑州晚报记者 李冬生

在一线工作经常会遇到形形
色色的问题。“只要我们努力付出，
总能让用户感到满意。”王晓辉说。

“何先生在去年 12 月左右购
买了一部 200 多元的手机，使用不
到半年，说感知电池待机时间短，

要求更换一部新手机。”王晓辉告
诉我们，经过专业人员检测后，发
现电池并没有不达标，但是由于
何先生的不配合，本着让用户满
意的初衷，经过与其耐心协商，赠
送了一块电池，何先生也得到了

满意。
作为服务类企业，通信运营商

一直在为消费者提供优质服务，从
2G到3G再到4G，运营商的服务一
直在提升。因此，在服务方面，希望
大家可以多一份理解，少一份抱怨。

努力付出 让用户十分满意

走进郑州电信人民路营业厅，
温暖的色调，亲切的问候，让人有
一种回到家的感觉。

在人民路营业厅，我们得到了
王晓辉的全程悉心服务。在得知我
们有购机需求时，王晓辉立马把我
们带到了机型展台，耐心地询问要
购买什么价位的机型，并推荐了三
款正在热销的机型，尤其是在选择

套餐时，王晓辉不仅介绍了12档乐
享 4G 套餐、4G 飞 young 纯流量套
餐，而且还向我们介绍了流量、短
信、语音随意组合的个人定制套餐。

尽管人民路营业厅位于人群
密集地点，进店咨询、办理业务的
用户比较多，但是每一位用户都可
以得到营业员的全程服务。“在我
们营业厅，每天都有两三百人的客

流量，无论是业务咨询，还是购买
手机的用户，我们都会从头到尾帮
助。”王晓辉说。

我们了解到，人民路营业厅为
更好地服务用户，推出了“十全十
美，服务免费”十项举措，涵盖免费
贴膜、免费代购火车票、免费上门
服务、专场美容养生讲座等各类优
质服务。

一站式服务 为用户排忧解难

“看似简单的服务工作，其实
有艰难坎坷的过程。”当问及如何
才能服务好用户时，王晓辉给出
了这样的答案，她说，在日常工作
中，细心、悉心付出的背后，由于
客户不了解具体原因，还有一些
用户不满和抱怨，“我们唯有更加
贴心的服务，才能赢得用户的理
解和信任。”

“前不久，一位姓刘的先生来

给他的父亲办理业务，但是由于
实名制已经开始实施，因此刘先
生不能代办业务。”王晓辉向我们
说，刘先生对此非常不理解，并且
非常生气。“为了让用户满意、信
任，最后我们携带笔记本、无线网
卡等设备，在不违反国家实名制
要求的情况下，亲自上门为刘大
爷办理了业务。”

上门办理的贴心服务，得到了

刘大爷的信任。“在聊天中，刘大爷
对我们的‘用天翼 4G，一路伴随您
’业务非常感兴趣，刘大爷参与存
话费送旅游活动后，得到了双飞六
日游的机会。”王晓辉说。

其实，在日常的服务工作中，
像刘先生一样由于不了解政策而
产生误解的用户比较多，如果能相
互理解一下的话，通信行业一定会
更加和谐。

上门服务 只为赢得用户信任

随着科技进步，违法犯罪分子
的诈骗手段越来越现代化，其中利
用手机病毒牟取不法利益的大有
人在，而通信运营商在这一方面主
动查处，迅速预警，得到了消费者
的大力赞扬。

毛先生正是因为在移动营业
厅看到了“2015 年相册”手机病毒
预警的画面信息，才没有陷入不法
分子的圈套。“本来去农业路营业
厅给绿城通缴费，刚好在 QQ 上收

到了小学同学发的相册信息，正准
备点击进去呢，看到了郑州移动的
提醒宣传页，真是太及时了。”毛先
生兴奋地说道。

迄今为止，郑州移动已查处了
几十个病毒信息。除了这些服务以
外，郑州移动的星级服务、提醒服
务、打击伪基站的行为，郑州联通的
创新服务、宽带 480 服务以及郑州
电信的差异化服务等，也都赢得了
郑州消费者的大力赞扬与追捧。
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封顶服务 保障消费者资费安全

资费下降 4G飞入寻常百姓家

光纤改造 百兆宽带飞入家庭

病毒预警 保护消费者使用安全

网络质量 信号和网速让人好闹心

合约套餐 咋样才能按月返还话费

垃圾短信 每天都能收到七八条

终端质量 手机问题频出令人烦

封顶服务

资费下降

光纤改造
病毒预警

网络速度慢

垃圾短信多
手机问题频出

信号不够好

吐
槽

点
赞

王晓辉 郑州电信人民路营业厅 店长

不管能不能办理，从头到尾帮助。


