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在河南，中国联通有固定电话、手机和
宽带用户2000多万，全省2600多个自有营业
厅，2000多名客服代表，15000多名专业装维
人员，50000多名联通员工所做的一切，就是
让每一个用户满意。实际上，中国联通的通
信服务几乎覆盖了每个人的工作和生活，为
个人、家庭和单位用户提供全业务通信服
务，让众多用户满意是他们的大责任。

在河南，中国联通在全省已建有移动基
站2万多个，固定电话网络、互联网服务遍及
全省城市和乡村。全省目前共有61700个服

务网点为客户提供服务，在遍布全省城乡的
中国联通营业厅，客户可充分了解、随时办
理各项业务；在遍布乡镇和村庄的专营店或
便利缴费网点，客户可以就近办理业务或缴
费；并有全省拥有超过2000人的客服代表队
伍，24小时为客户提供服务，10010为人工客
服热线、10011为充值热线、116114为电话导
航、10109696为CP/SP人工服务热线。

在河南，中国联通互联网省网出口带宽
由 320G提升至 640G，省内中继带宽由 770G
提升至1080G，宽带网络规模在全省最大，速

度最快。3G网络仅用半年时间即实现了 18
个省辖市全覆盖，截至 2009年年底 3G基站
达到7000多个，数量居全省同行之首。固话
和宽带修、装方便，全省15000多名电话和宽
带修、装人员，为客户的通信生活保驾护
航。网上营业厅 www.10010.com 也可随时
随地为客户提供服务，通过网上营业厅，可
足不出户办理业务，可以享受 3G号码、无线
上网卡、上网本和手机终端送货上门的服
务。

赵 羲

为2000万河南联通客户服务

郑州联通：郑州联通：

为客户做的更多做得更好为客户做的更多做得更好
融合重组后的郑州新联通，始终坚持“客户的事情是最大的事情”的服务理念，时刻把“为客户做的更

多，为客户做得更好”作为服务追求，不断在流程、制度、评价考核等各方面进行“以客户为中心”的调整和

持续改善，通过有效的管理手段促进大服务体系的良性运转，形成以客户为中心的、持续提升客户满意度

的大服务体系。

郑州新联通将两个企业的服务优
势、服务口碑进一步强化，迅速树立在客
户心中的新服务、新形象。

微笑服务、低柜台、即买即通、一台
清、免填单、双屏助销系统……这一系列
为客户着想的服务创举，都是由联通率
先推出的，但是，郑州联通并没有因此而
停止服务创新。

首先把简单的服务方式延伸、强化，
先后开展了“统一工程”：店头形象统一，
内部功能区统一，营业厅办理业务功能
统一；启动了“万家灯火”服务活动，以客
户的需求为准尺，每日延长营业时间（即
18：00-19：30）为客户办理缴费、入网、业
务变更等各项联通业务，有效满足了上
班族等客户类的通信业务办理需求；制
定“标准营业厅”软件、硬件标准，在全区
开展“标准营业厅建设和业务技能”竞赛
达标活动，持续提升客户感知。

今天，走在郑州的大街小巷，您都可
以看到身穿红逗号服装、热情上门为您
服务的联通工作人员。他们是郑州联通
经过层层选拔出的技术尖子、服务能手，
可一次登门为您解决装机、维修、办理通

信业务等所有问题。他们进门穿鞋套，
完工后打扫现场，礼貌有加、行动快捷的
服务让客户对郑州联通耳目一新。“点滴
见真情、细节显用心”在郑州联通客户服
务的过程中得到了具体体现。

一直以来，郑州联通把“客户的事情
是最大的事情”作为服务的核心价值观，
他们紧紧围绕客户关注的网络质量、垃
圾短信、宽带故障维修及时率等服务问
题，开展“服务细节整治活动”，将客户能
切身体会到的服务项目进行完善，让客
户切实感受到新联通的网络质量和网络
覆盖上了新的台阶，让客户感到郑州新
联通的服务更加贴近客户。

2009年，郑州联通全面开展了宽带、
移网畅通覆盖工程，优化建设 3G基站和
网络，郑州地区 3G 网络实现全覆盖；新
增宽带接入端口 18万个，城域网出口带
宽从 160G 扩容到 240G，驻地网宽带覆
盖率达到 98.25%。网络优化后，2G网络
接通率由 96.7%提升至 98.98%；3G 网络
各项质量指标均超过总部优秀值，居全
国前列，郑州 3G 网络荣获“全国理想城

市称号”。
针对垃圾短信，郑州联通开展了专

项治理活动。建立了跨运营商的垃圾信
息联动处理平台，通过该平台，可对客户
举报事实立即进行屏蔽。为搭建企业与
客户的沟通平台，寻找工作中的薄弱环
节，郑州联通推出了“总经理服务日”工
作制度，每周二上午为“总经理接待
日”。全区各分公司总经理亲自接待客
户，回答客户咨询，处理客户投诉。通过
与客户零距离交流，加强与客户的沟通，
赢得客户和社会的信任。

没有小问题，只有大服务，跳出服务
做服务，放大服务范围，强化服务社会责
任，创新服务内容，打造服务领先优势。

为充分发挥自身优势，立足服务郑
州经济社会和谐发展，彰显企业服务价
值。郑州联通和各级政府合作开展平安
互助网建设。目前，已建设了 1475个平
安互助网点，网点农户达到 9.8 万，为广
大农民提供了一个省钱、省力、简单、易
操作的防盗、防偷平台，为农民朋友提供
了一个和谐平安的生活环境。目前，郑

州联通的“电脑下乡、手机下乡”活动也
正在全区轰轰烈烈地展开。农民朋友在
郑州联通自有营业厅购买电脑，不仅可
以享受政府补贴，还可享受郑州联通赠
送的农业致富信息等增值服务。郑州联
通还为农民用户提供了增值业务包，包
括农业致富信息、国家政策方针、天气预
报等，让农民朋友能及时掌握与农村市
场息息相关的农业信息，并逐步建立起
一个信息丰富、高效实用的农村信息平
台，让广大农民切实享受到了现代通信
带来的便利。

为满足客户需求，郑州联通整合服
务资源，通过网上营业厅、全国一卡通等
便捷服务手段创新服务。为方便市民随
时随地充值，在三家运营商中率先发行
联通一卡充，实施一卡在手、全国通用”
的充值服务模式，解决了客户异地充值
难的问题。同时，郑州联通不断完善网
上营业厅功能，方便市民查询办理业
务。目前，网上营业厅可为用户提供 7×
24小时全天候、无缝隙、跨地区的优质标
准化服务，用户登录后，可自主修改密
码、查询账单、详单、修改套餐、退订增值
业务，让用户明明白白消费。


