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年度中原智能终端畅销品牌

中兴

ZTE中兴是全球少数有能力研发，制
造2G、3G、4G、5G全系列终端产品的高
科技企业之一，以向全球用户提供满意
的、个性化通信产品及服务为己任，已为
全球超过5亿人次用户提供手机终端服
务。目前，中兴通信正全力投入国家5G
技术研发试验的第二阶段测试。

乐视

乐视致力于打造基于视频产业、内
容产业和智能终端的“平台+内容+终端+
应用”完整生态系统，被业界称为“乐视
模式”。乐视垂直产业链整合业务涵盖
互联网视频、影视制作与发行、智能终
端、应用市场、电子商务、互联网智能电

动汽车等。在乐视生态的完整布局
下，乐视将通过持续创新，给予

用 户 极 致 体 验 ，改 变 人 们 的
生活方式。

金立

金立以“金品质，立天下”为使命，
致力于打造科技的、国际的、跨界的新
金立，不仅提供手机产品，更围绕人对
信息、金融、社交、娱乐、健康、工作、生
活方式等需求，向全世界用户以正确的
方式提供拥有极致用户体验的智能终
端设备和服务。

小米

北京小米科技有限责任公司首创用
互联网模式开发手机操作系统，发烧友
参与开发改进的模式，旗下产品囊括
小米手机、红米手机、小米电视、智能
硬件、配件及小米生活周边，同时提供
小米客户服务及售后支持。小米以

“为发烧而生”的极致精神，致力于让
全球每个人都能享用来自中国的优质
科技产品。

华为

华为是全球领先的信息与通信技术
(ICT)解决方案供应商，专注于 ICT领域，
坚持稳健经营、持续创新、开放合作，在
通信运营商、企业、终端和云计算等领域
构筑了端到端的解决方案优势，为运营
商客户、企业客户和消费者提供有竞争
力的 ICT解决方案、产品和服务，并致力
于使未来信息社会构建更美好的全联接
世界，其业务遍及全球170多个国家和地
区，服务全世界1/3以上的人口。

联想

联想是一家营业额达460亿美元的
《财富》世界500强公司，是全球消费、商
用以及企业级创新科技的领导者。在刚
刚过去的第二季度，联想以21.1%的市场
占有率，连续十三个季度蝉联个人电脑
全球第一。联想为用户提供安全及高品
质的产品组合和服务，包括个人电脑、工
作站、服务器、存储、智能电视以及智能
手机（包括摩托罗拉品牌）、平板电脑和
应用软件等一系列移动互联产品。

华硕

华硕是全球电脑与数位科技领
域的领导品牌，拥有世界一流的研发
设计团队，致力于追寻无与伦比的创新
美学，匠心独运，坚持完美品质近乎苛
求，致力于为个人和企业用户实现
Happiness2.0的快乐消费体验。连续 4
年跻身《财富》500强，连续12年被美国

《商业周刊》列为全球 IT百强企业，更
被亚洲《华尔街日报》评为品质服务创
新第一名，位居全球消费类笔记本电
脑第一名。

魅族

魅族是中国智能手机创新与设
计的领先者，多媒体终端行业知名
品 牌 ，是 生 产 智 能 手 机 的 多 媒 体
终 端 科 技 公 司 ，专 注 多 媒 体 终 端
研 发 与 生 产 的 高 科 技 企 业 。 十 年
磨 一 剑 ，不 忘 初 心 ，方 得 始 终 ，魅
族做最本质的思考，用梦想和产品
感动用户。

在郑州农业路花园路交叉口招银大厦5楼有一个特殊的
团队——郑州移动客户服务中心服务质量督察班，它成立于
2006年5月，经过10年的时间，班组成员由最初的10人发
展到现在的30余人，平均年龄28岁。他们专职负责处理客
户疑难问题，肩负着郑州移动各渠道转办的客户疑难问题处
理工作。他们以“客户为根、服务为本”为服务理念，追求客户
百分百满意。郑报融媒记者 李冬生 文/图

郑州移动客户服务中心服务质量督察班

追求客户百分百满意
微笑服务 热情处理客户问题

“人的声音是可以透露出
表情的。”服务质量督察班班长
路平说，虽然我们大多都是通
过电话与客户沟通，但微笑是
工作的需要，“只有自己先保持
良好的情绪和心态，才能更好
地为客户服务，帮助客户解决
疑难类问题。”

为提高工作效率和服务品
质，服务质量督察班开展了“好

习惯养成记”“客户满意我做
主”等一系列活动，制定严格的
绩效考核制度，对员工的服务
过程严格把控，以帮助员工养
成“好习惯”，同时，每帮助客户
解决一个疑难类问题，客户都
可依据员工的服务质量给出相
应的满意度，以促进员工的工
作积极性。

此外，每逢月初工作量较

大时，服务质量督察班的员工
始终将客户利益放在首位，主
动加班加点帮助客户解决疑难
类问题，确保客户当日问题处理
完毕。路平说：“很多节假日，我
们团队不是和家人、孩子在一
起，而是兢兢业业地坚守在工作
岗位上，用甜美的声音打动客
户，用专业的知识化解客户对公
司业务及服务的不解。”

细致服务 带动业务良性发展
服务质量督察班的员工不

仅关注事中处理客户的问题，
更注重对客户疑难类问题的管
理，把控好客户疑难类问题的
事前、事中、事后3个重要环节，
以较强的敏感度认真审视郑州
移动业务是否存在问题，以客
户的感知来看新推出的业务是

否存在瑕疵。
“针对处理后的疑难类问

题，我们会不定期召开研讨会，
对其进行分析汇总。”路平说，

“如果发现有价值的信息，我们
会及时上报市场经营部门、业
务支撑部门及客户服务部门，
为以后再出营销政策及服务、

业务提出建议。”
正是因为服务质量督察班

对有价值信息坚持上报，带动
了郑州移动业务支撑部门在推
动营销活动时更注重客户的感
知，切实落实了客户为根的服
务理念，强化了服务为本的服
务理念。

耐心服务 获得客户一致好评
“鱼缸原理”在服务质量督

察班非常盛行。“每次帮助客户
解决疑难类问题，我们都会以
自身遇到这样的问题来思考。”
该班组组长韩岩说，只有这样，
才能理解客户的现状，更好地
帮助客户解决问题。

好服务需要耐心。在服务
质量督察班，为给客户解决问
题，电话沟通一两个小时已屡
见不鲜。韩岩说，前一阵为了

给一位老大爷解释“合约期内
套餐不可降低”这项政策，足足
用了一个下午的时间。

正是因为员工的砥砺前
行，经服务质量督察班处理
的疑难类问题，客户满意度
达到了 90%以上，其服务品质
也得到了客户的一致好评，
班组内很多人都曾收到过表
扬信及感谢电话。此外，该
督察班还获得了郑州移动的

认可，荣获 2013 年、2014 年度
“满意 100”服务明星班组荣
誉称号。

逆水行舟，不进则退。路
平表示：“面对未来的挑战，我
们将在对比中寻找差距，在危
机中增强动力，在学习中开创
未来，不断提高服务工作水平，
追求客户百分百满意，为郑州
移动又快又好发展作出更大的
贡献。”
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工作人员在处理客户疑难问题

班组文化墙


