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■郑州移动【5G扬帆 加“数”领跑】系列报道之 服务篇

近年来，郑州移动聚焦客户
体验感知，以客户为中心，持续提
升服务水平。为更好地了解客户
的需求和反馈，解决热点难点问
题，郑州移动坚持开展客户沟通
日活动，多渠道倾听客户声音，收
集客户需求，响应客户诉求，不断
提高客户满意度，用“臻心”提升服
务品质。
正观新闻·郑州晚报记者 李冬生
通讯员 陈春晓 文/图

持之以恒 用“臻心”提升服务品质

随着以 5G为代表的新一代信息技
术快速发展，社会数字化进程进一步加
快。当“数字化”遇到“老龄化”，提供普
遍的适老化服务迫在眉睫。

为更好帮助老年人享受智慧便捷生
活，移动营业厅专门设置了老年窗口，优
先为老年人办理业务；准备了老年人爱
心座椅，以及包含针线盒、老花镜、医疗
包、酒精棉片在内的便民服务箱；还有能
为老人解决“数字”问题的小移课堂，真
正满足老年人的通信上网需求。

为让更多特殊群体享受数字生活带
来的便利，郑州移动还面向盲人推出暖
心专属服务。盲人用户拨打10086，将直
接转入人工流程，系统优先语音播报用

户话费余额、流量情况，帮助他们进行无
障碍交流。

针对电信网络诈骗案件屡禁不绝的
问题，郑州移动充分发挥通信技术资源
优势，聚焦“打猫”行动，全力推进升级
“断卡”行动。同时，郑州移动还在营业
厅内向客户普及“网络安全法”，通过生
动的案例助其认清电信诈骗。

5G时代，数字化改变了每个人的生
活，也带来更多服务需求。郑州移动将持
续秉承“客户为根 服务为本”的服务理
念，深入践行“我为群众办实事”，不断提
升客户服务质量，为广大客户提供更加高
效、实惠、安全、便捷的优质服务，不断满
足人民群众对美好数字生活的需求。

常态化开展客户沟通日活动向客户普及防电信诈骗相关知识

“看！打开中国移动河南APP，话
费、流量账单，以及流量都用在哪里了，
怎么享受优惠活动，都一目了然。”移动
客户赵女士说，“现在，很多业务自己在
家就能办，越来越方便了。”

这只是郑州移动升级服务品质的一
个侧面。为让广大客户享受到更加专
业、畅快和便捷的数字化服务体验，郑州
移动在网络体验、产品体验、政企服务、
热线服务、便民惠民五大领域，全面升级
服务举措，并推出“BEST臻心服务”五项
承诺，包括千兆服务，臻心24；客户到厅，
只跑一次；热线客服，一号通达；透明消
费，一键查清；7天犹豫，一键退订。

为提升客户服务感知，加强与客户

之间的沟通交流，郑州移动主动倾听客
户声音，常态化开展客户沟通日活动。据
郑州移动客服部有关负责人介绍，正常情
况下，每月第三周的周四上午沟通日活动
都将在指定营业厅开展，移动的总经理们
也都会在这一天为客户提供贴心服务。

不仅如此，郑州移动还坚持开展服
务观察员活动，主动接受市民监督，并
针对营业厅、10086客服热线、网络信
号、宽带装维等服务举行形式多样的明
察暗访及“换位”体验活动，同时还会邀
请服务观察员聚在一起，通过座谈会的
形式，对业务、服务等“挑毛病”“提建
议”，并在第一时间作出回应，促进服务
流程和服务质量的改善。
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