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践行服务理念 沟通从心开始

两会现场看
移
动

保驾护航，让两会“沟通无限”

两会现场手机临时出毛病了怎么办？
手机没电了怎么办？手机丢了或者欠费了
又该怎么处理？“我们选调了最优秀的客户
经理、行业经理、服务明星，现场驻地服务队
伍。”郑州移动相关负责人介绍说，今年郑州
两会期间，郑州移动为代表们推出了包括免
费升级（补、换）SIM 卡、手机号的办理、免费
提供移动电话备用机、免费手机维修、免费
手机充电、免费手机清洗、会议驻地现场业
务咨询、移动电话异地缴费等在内的10多种
服务项目，力求满足代表、委员们会议期间
的各种移动通信服务需求。

据了解，在代表委员们下榻的嵩山饭店
和黄河饭店，郑州移动设立了专门的服务台，
由专门的服务人员驻点，提供全程服务。

在郑州市人大会议现场，到郑州移动服
务台前咨询的代表络绎不绝，“我们为两会
制定了很有针对性的服务，比如，为了解决
代表委员会议期间遇到的手机遗失、欠费停
机等问题，郑州移动提供了紧急停、开机业
务，会议期间如遇预付费品牌客户忘记密
码，需要紧急补卡的情况，代表委员只需提
供工作证、身份证及通话记录即可在服务台
进行补卡。”郑州移动的工作人员介绍说，两
会召开的这几天，移动的服务专区十分受代
表和委员欢迎。

同时，为了解决手机没电的问题，郑州
移动还在现场免费提供了多种手机品牌的
充电器供有需要的代表委员们使用，还为与
会代表委员准备了备用手机，如遇到手机遗
失等突发事件，可在会议期间提供手机供代
表委员使用，以保证与会代表委员在两会期

间“沟通无限”。

会场内外，便捷服务无处不在

除了各种通信保障服务以外，在移动两
会服务站，郑州移动的便捷服务也贯穿于会
场的里里外外、方方面面。

在两会代表委员驻地嵩山饭店，移动服
务台上摆放的两台电脑受到了不少代表委员
的欢迎。“我的提案马上要上会讨论了，临时
想起来一些东西需要修改，开会来得急也没
带电脑，移动服务台的这台电脑可帮了我大
忙了。”一位人大代表告诉记者。“电脑是移动
用来展示业务的，我说我借用一下改点东西，
移动的工作人员也依然很热情地为我服务，
还帮我联系了酒店的商务中心方便我去打
印，真要好好谢谢移动公司。”

这位代表的经历并非个例，在两会现场
和驻地，记者看到，除了帮助解决与会人员的
手机通信问题以外，一些不属于他们工作范
畴的问题，郑州移动的客服人员也会耐心解
答和处理，这让代表委员们深感满意。

郑州移动集团客户部的一位员工已经
是连续第四年服务两会了，每一年，她的热
情服务都会得到许多代表的赞扬，“不少代
表委员都跟我很熟了，一看到我就主动和我
打招呼。”她表示：“两会关乎国计民生，是为
人民办实事的，我们服务两会，也就是更好
地服务客户，服务市民。”

服务两会，有热情更有水平

两会现场，郑州移动相关负责人介绍

说，2003 年以来，郑州移动就与两会结下了
不解之缘，持续不断地给代表、委员和组委
会带去热情周到的服务，早已成为了郑州移
动的习惯和传统，现在，两会服务已经成为
了郑州移动的一个服务品牌。

在坚持热情周到服务两会的基础之上，
在每年的两会服务中，郑州移动也在不断创
新。如今年的两会，除了常规的服务项目外，
郑州移动还为两会提供了会议短信群发、短
信信箱意见征集、在“无线城市平台”开设“两
会专栏”等基于郑州移动高水平信息技术的
服务内容。同时，郑州移动的139邮箱、号簿
管家等增值服务也为与会代表、委员带来了
更为方便、快捷的服务体验。

“139 邮箱我已经用了一年多了。”政协
会议现场，一位委员告诉记者，“手机号就是
邮箱地址，跟人说着更加方便好记了，收到
邮件还有短信提示。再配合我这部G3智能
手机，收邮件、写邮件、发邮件，都和电脑上
没什么两样了。”说话间，这位委员还为身边
人现场演示了手机登陆139邮箱收发邮件的
操作，不少人都在观看后直接前往移动服务
台，让工作人员帮助开通了这一“方便又好
记”的手机邮箱功能。

“移动的现场服务真是不错，有热情，更
有水平。”一位人大代表这样对记者表达了
对移动的赞叹。

满意100，服务理念长久积淀

2003 年到 2012 年，10 年两会，郑州移动
的现场服务赢得了无数代表委员的赞许和
肯定，在这无数赞许与肯定的背后，郑州移

动多年来对“沟通从心开始”服务理念的努
力践行可谓是功不可没。

“沟通从心开始，以客户为根，以服务为
本，想用户之所想，急用户之所急，这是我们
的服务理念，也是我们移动人的行为准则。”
郑州移动相关负责人告诉记者。

多年来，郑州移动始终坚持“沟通从心
开始”的理念，以客户需求为中心，以客户感
知为导向。在服务过程中，留意客户需求，
尽力做到精准服务；同时不断优化服务流
程，促使服务能力不断提高；深入推进“便捷
服务，满意 100”服务主题活动，让服务领先
优势进一步巩固。如今，在郑州移动，“服
务”二字已成为每一个移动人入职培训的第
一课。

2010 年至今，两年时间内，郑州移动及
其下属各营业厅先后组织开展了服务示范
交流会、服务现场演练、优秀案例总结学习、
先进事迹讨论会等大小学习活动数百次，通
过这些活动，员工的业务水平、服务质量、服
务方法都得到了显著的提高与改善。“正德厚
生，臻于至善”的企业核心价值观更加深入人
心，“沟通从心开始”的服务理念也逐渐由企
业要求转变为员工的习惯和本能。截至目
前，郑州移动的营业厅窗口评价满意度在同
行业内已是遥遥领先。

走进移动营业厅，温馨舒适的服务环境、
热情亲切的服务态度、专业高效的服务效率，
都会让你的业务办理变得轻松而愉悦。“每次
我到移动营业厅办理业务时，都能享受到移
动工作人员的热情服务，自己的心情也会随
之变得舒畅了，郑州移动真不愧是郑州市服
务行业的领跑者啊。”一位前来办理业务的市
民对记者赞叹道。

本报记者 韩沣 文
陈 靖 图

2012 年郑州两会正在

召开，为了全面做好此次

两会服务保障工作，为两

会与会代表、委员创造一

个更为良好的会议环境，

郑州移动特选派了一批优

秀服务人员进驻两会现

场，努力以优质、高效的服

务满足代表们的需求，让

代表、委员能够更好地参

政议政、传递民情民意。

两会期间，郑州移动

为与会代表和委员们提供

了热情周到的服务，充分

展示了郑州移动的风采，

得到了与会代表和委员的

好评。在两会之外，郑州

移动也一直秉承“沟通从

心开始”的服务理念，以其

无微不至的服务、奉献精

神，得到了用户和市民的

广泛认可和肯定。


