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为主动提升客户服务感
知，打造“心级服务”口碑，塑造
“舒心、贴心、暖心”的服务新体
验，3月10日，郑州移动举行
“倾听客户声音”服务主题活
动，邀请移动服务观察员体验
营业厅服务场景、聆听10086
服务热线工作，并组织服务提
升座谈会，以零距离的交流、面
对面的沟通，广纳服务观察员
建议，进一步提升移动服务水
平和服务口碑，真正让服务“住
进”客户心坎里。
郑报全媒体记者 李冬生
通讯员 陈春晓/文 陶方凤/图

“请大家扫码、测体温！”在郑州移
动农业路营业厅值班经理张欢欢的带
领下，4位服务观察员相继进入厅内，
“为做好防疫工作，客户进厅需要佩戴
口罩、扫健康码、测量体温，为方便老年
人，我们提供了‘无健康码’登记的绿色
通道。”

针对 5G服务，农业路营业厅专门
设置了 5G体验区，用手机扫一下现场
的二维码，就能知道自己所在的区域
是否覆盖 5G网络，5G套餐有哪些，以
及通用手机 5G开关的设置方式等。
张欢欢介绍说，他们还在这里汇聚了
客户经常询问的 5G问题，通过一问一
答的形式进行展示，帮助客户更好地
了解和使用5G。

作为面向公众的综合性服务“窗
口”，农业路营业厅也承担着断卡防诈
的宣传工作，在厅内的宣传屏上，防诈
的短视频循环播放，在办理业务过程
中，营业员也会再次提醒每位客户。

在人们关注的透明消费上，农业路
营业厅更是主动邀请客户填写资费明
白卡，帮助客户了解自己的资费内容，

实现明明白白消费。
为帮助老年人跨越“数字鸿沟”，郑

州移动针对 65岁以上老人推出“银发
暖心”十项服务举措，并对营业厅进行
适老化改造，坚持举行“小移课堂”，为
老年人讲解反诈信息、简单业务便捷操
作等“数字”问题。张欢欢介绍说，在适
老方面，他们设置了老年窗口，优先为
老年人办理业务，并准备了老年人爱心
座椅和包含针线盒、老花镜、医疗包、酒
精棉片在内的便民服务箱。

“每次来农业路营业厅都能感受到
服务的提升，越来越细致、越来越贴心，
尤其是针对老年人的服务，太周到了。”
连续多年成为服务观察员的楚杲感慨
地说。

“服务是郑州移动的DNA。”在座谈
会中，胡群表示，消费者是郑州移动宝
贵、核心的资源，为客户提供更优质的服
务体验是郑州移动亘古不变的方向和目
标。“接下来，我们将畅通客户沟通渠道，
通过建设微信群、开辟建议通道等方式，
积极搜集客户建议，用心用情用力为客
户提供高品质服务。”

成立 23年以来，郑州移动不断迭
代信息通信服务供给，致力为客户提供
更优质的服务体验。从 2000年提出
“沟通从心开始”，推出“全球通、神州
行、动感地带”三大品牌，到 10年前提
出“客户为根、服务为本”的服务理念，
郑州移动率先开启 4G时代，提供有线
宽带服务，成为我市移动客户和宽带客
户规模双领先的全业务运营商。再到

5G时代，郑州移动不仅保持 5G网络质
量和建设的领先，还围绕全方位、全过
程、全员的“三全”服务体系建设，以数
智技术赋能，为客户提供更专业、便捷、
贴心的服务体验。

“郑州移动作为通信行业的排头
兵，将努力为消费者提供高效、优质、
便捷、透明、公平、安心的服务，对我
们来讲，每一天都是‘3·15’，我们将
站在客户服务角度，随时倾听客户声
音，接受客户监督。”胡群表示，“郑州
移动将以领先的服务理念、领先的服
务规范标准，致力于客户感知的提
升，时时刻刻把客户利益放在首位，
以更完善的网络、更规范的流程、更
优质的服务，认真践行优秀通信企业
的社会责任。”

在郑州移动，有这样一个团队，他
们专职负责帮助客户处理疑难问题，肩
负着郑州移动各渠道受理的客户疑难
问题处理工作。作为与客户沟通的桥
梁，在此次活动中，服务观察员走进郑
州移动客户服务中心投诉处理班，带上
耳麦，聆听 10086服务热线工作人员的
服务流程。

“虽然是通过电话与客户进行沟通，
但他们的脸上仍然带着微笑，通过电话
中的声音，似乎能‘听’到他们的微笑。”
服务观察员刘玉聆听了整个工作处理流
程后，向我们介绍她的体验感知。

刘玉聆听的是一起关于手机卡异
地注销的案例，为帮助客户解决问
题，工作人员选择最便捷的方式进行
推荐，并把操作流程以短信形式推送

到客户的手机上，最后还会提醒客户
提前解绑与该手机号相关联的银行卡
信息和 APP信息。刘玉说：“面对客
户提出的问题，他们都会耐心解答，
即使客户情绪激动，他们也会用真诚
的态度化解误会和怒火，而且还会细
致地为客户考虑各方面可能遇到的问
题，这样的服务真的值得点赞。”

“我们是客户服务的‘前线’，也是维
系客户的‘纽带’，在日常工作中，我们坚
持通过解决一个问题总结推广到解决一
类问题，并对客户经常遇到的问题进行
搜集和整理，向上级相关部门反馈，从源
头上避免此类问题的再次发生。”郑州移
动客户服务中心投诉处理班组长韩岩
说，“更好地提升客户满意度一直是我们
努力的方向！”

体验
“服务越来越细致，越来越贴心了”

移动服务好不好
服务观察员“零距离”体验

聆听
“他们让客户‘听’到微笑”
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服务质量主动再提升
广纳服务观察员建议

为进一步倾听客户声音，提升服
务品质，在体验营业厅服务场景和聆
听 10086服务热线工作之后，郑州移
动邀请服务观察员在会议室内进行
座谈，对其业务、服务等“挑毛病”“提
建议”。

“农业路营业厅的服务非常好，可
以说是行业的标杆，建议把这里的服务
推广到所有的渠道和营业厅，对整体的
服务能力进行再提升。”作为郑州移动
20年的老客户，楚杲一直非常认可移动
的服务，但服务无止境，他希望郑州移
动的服务能够更上一层楼。

5G时代，郑州移动推出了涵盖更多
权益和福利的 5G套餐，不仅让人们享

受到了更快的网速，也让人们的娱乐
生活更加丰富。如今，很多物价都在
上涨，但通信运营商的流量资费却仍
在持续下降，针对 5G套餐的多样化，
服务观察员李冬说：“在 5G的普及时
代，建议像 4G一样推出多系列、多品
类、多档次的5G套餐，让更多人享受5G
时代的红利。”

“搬家之后，为何卧室中的宽带
WiFi信号变得很差？”“因为住房面积增
加了将近 50平方米，原有的路由器辐
射范围有限，才会导致WiFi信号弱，可
以通过更换路由器或升级移动FTTR全
光宽带业务进行解决！”除了提建议外，
服务观察员还将身边朋友遇到的问题
进行反映。在郑州移动副总经理胡群
及相关人员的解答下，这些问题也一一
得到解决。

座谈
主动倾听客户声音

提升
全心全意优化服务品质
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倾听客户声音，与服务观察员零距离沟通

让服务“住进”客户心坎里
郑州移动举行“倾听客户声音”服务主题活动


