
服务是郑州移动的DNA，从
2000年提出“沟通从心开始”，到
2010年提出“客户为根、服务为
本”的服务理念，率先开启4G时
代，提供有线宽带服务，成为移
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
和建设领先，还以数智技术赋
能，为客户提供更加专业、便捷、
贴心的服务体验。

在持续提升服务品质的道
路上，郑州移动从未停止。为更
好地倾听客户心声，畅通与客户
之间的沟通渠道，郑州移动不仅
从社会上招募了一批来自各行

各业的服务观察员，还不定期举
办服务观察员座谈会，邀请其对
移动业务、服务等“挑毛病”“提
建议”，这样的活动郑州移动已
经坚持了10余年之久。

据了解，郑州移动坚持把满
足人民群众对美好数字生活的向
往作为行业高质量发展的出发点
和落脚点，不断深化升级服务举
措，推出“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”五项服务承
诺，并持续深化银发暖心专享服
务，帮助老年人跨越“数字鸿沟”。

此外，郑州移动还延伸其服务

属性，在郑东新区营业厅等地打造
了爱心驿站，为给户外工作人员提
供“冷可取暖、热可纳凉、渴可喝
水、累可歇脚”的爱心服务，帮助环
卫工人、交警、市政工作人员等长
期在室外工作的人员解决“吃饭
难、喝水难、休息难”的现实问题。

服务无止境，满意无终点。
郑州移动将始终坚持以客户为
中心，不断优化服务举措，打磨
服务细节，深耕服务品质，为客
户提供有温度、有精度、有广度
的信息服务，全面提升客户的获
得感和幸福感。
记者 李冬生
通讯员 陈春晓 文/图
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夯实服务基础 提升服务品质

郑州移动奋力谱写为民服务“新答卷”

在数字化时代，通信
服务已成为人们日常生活
中不可或缺的一部分。在

“5·17”世界电信和信息社
会日来临之际，郑州移动
通过“心级服务”进社区、
总经理客户沟通日等系列
活动，以零距离的交流、面
对面的沟通，主动倾听客
户心声，进一步夯实服务
基础、提升服务品质，全力
做优“心级服务”口碑，助
力广大人民群众畅享信息
服务美好生活。

进社区 办实事
暖心服务“送上门”

“宽带义诊”上门入户，暖心服务
送到家门口；助力跨越“数字鸿沟”，
帮助银发族融入数字新生活；坚守

“反诈宣传”前线，守护老百姓“钱袋
子”……5月 13日~17日，郑州移动在
洼刘新城举办“心级服务”进社区活
动，让居民在家门口就能享受到贴心
服务。

“师傅，你们能不能帮忙去看看
家里的网，这几天老是不稳定。”家住
洼刘新城的李大爷在活动现场求
助。简单了解情况后，移动装维工
程师上门检测，通过现场排查后发
现，因为墙体遮挡信号加上路由器
老化导致网络卡顿，在更换千兆路
由器后，电视画面和声音都变得非
常流畅。“这么快就帮我解决了问
题，也不用我跑营业厅了，你们办事
就是靠谱啊！”李大爷连连称赞。

除了宽带义诊，在此次活动中，
郑州移动还主动帮助银发族查询手
机每月的话费和流量使用情况，普及
智能手机的相关操作，手把手教老年
人如何关闭流量上网、如何使用微
信、如何调整字体大小，以及常用App
的下载和安装等。“我们在现场布置
了电子血压计和体脂秤等数智产品，
不仅可为老年人免费测量血压，还能
为居民提供体脂报告。”郑州移动中
原分公司服务主管巴旭静说，之所以
举办这样的社区活动，目的就是给居
民提供更暖心的服务。

活动现场，郑州移动公益志愿者
积极向居民发放“四类常见诈骗类
型”“防范养老诈骗”等宣传折页，并
结合典型案例就电信诈骗的特点、手
段及如何辨别应对进行详细宣讲，揭
秘了多种诈骗“新套路”及应对措施，
提醒老年人不要轻易将手机验证码、
个人信息等告知他人。

在提供暖心服务的同时，郑州
移动工作人员还邀请居民对其服务
进行评分，主动询问客户的意见和
建议。巴旭静说：“只有了解到客
户真正的需求，才能有针对性地解
决问题，进一步提升服务水平和服务
口碑。”

洼刘新城只是此次“心级服务”
进社区活动的其中一场。“5·17”世界
电信日期间，郑州移动各分公司将以
网格为单位持续开展此类社区活动，
截至 5 月 16 日傍晚，已累计开展 27
场，接待客户338人次。

5月 16日上午，郑州移动开
展“客户沟通日”活动，郑州移动
党委书记、总经理王磊来到龙湖
中心营业厅，与前来营业厅咨询
办理业务的客户主动交流、积极
沟通，对客户提出的各方面问题
一一记录，并耐心细致地予以解
答。整个接待活动现场气氛轻
松，成为营业厅一道亮丽风景
线，受到了客户的广泛赞誉。

“总经理的态度可好了，不
仅仔细了解我要办理的业务，还
主动询问移动业务在使用过程
中遇到的难题。”活动现场，一位
在营业厅附近居住的客户说，

“我家的地下室信号不太好，给
总经理说了具体地址后，立即就
安排网络部门跟进处理，解决问
题的效率非常高。”

“我们经常接到卖房子、卖
保险的骚扰电话，有啥解决办
法没呀？”一对来自周口目前在
新郑工作的夫妇问道。王磊当
即帮助他们开通移动“高频防
骚扰”业务，同时让客户通过微
信关注“中国移动高频骚扰电
话防护”公众号，便于他们及时
了解拦截信息。一番操作下来，
这对夫妇感慨地表示：“这个业
务太棒了，而且还是免费的，以

后再也不用因为骚扰电话而烦
恼了。”

如今，“客户沟通日”已经成
为郑州移动的常态化活动，正
常情况下，每月第三周的周四
上午都将在指定营业厅开展，
移动的总经理们也会在营业厅
为客户提供贴心服务。据介
绍，“客户沟通日”活动通过总
经理营业厅接访形式，搭建起
与客户面对面、零距离沟通的
桥梁，更直接、更细致地了解客
户对信息通信服务的需求，进
一步提升服务品质，以实际行
动为群众解难题。

面对面 解难题
总经理深入一线营业厅

抓实干 求实效
持续提升服务品质

郑州移动党委书记、总经理王磊在营业厅接访，耐心解决客户问题

深化银发暖心专享服务，帮助老年人跨越“数字鸿沟” 移动工作人员为社区老年人测量血压


