
践行践行““心级服务心级服务”” 塑造优质体验塑造优质体验
——郑州移动各区县分公司总经理“零距离”倾听客户心声

为主动提升客户服务感知，加强与客户之间的沟通交流，为客户带来更好的服务体验，围绕

“3·15”国际消费者权益日，郑州移动在辖区14个自有营业厅开展“沟通10分 悦享臻心”客户沟

通日活动。

活动现场，郑州移动各区县分公司总经理化身一线服务人员，主动倾听客户心声，受理客户

咨询，收集客户的意见和建议。同时，现场设置的说说“臻”心话、猜词“臻”有趣等互动活动，也

拉近了与客户之间的距离，让客户在欢声笑语中对移动“心级服务”有了更深入的了解，为郑州

移动持续深化服务能力提质提优提感知夯实了基础。

信息通信技术飞速发展，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
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。

此外，依托“心级服务”品牌，郑州移
动还推出账单清晰展示、质差主动治理、
超套智能提醒、消费一键查询等主动服务
举措；开展“阳光行动”，全面规范业务订

购关键流程；针对 65岁以上老人推出“银
发暖心”十项服务举措，并对全省营业厅
进行适老化改造，为老年人送去科技服务

“及时雨”。同时，筑牢信息安全防线，采
取源头治理、技术管控、专项整治等措施，
保护客户信息安全。

接下来，郑州移动将坚守服务初心，
主动倾听客户声音，认真了解客户需求，
持续深化服务能力提质提优提感知，全力
打造“心级服务”品牌形象，进一步丰富

“心级服务”内涵，用百倍努力争取客户10
分满意。

苏立萌 陈春晓

“在日常使用中有没有遇到什么困惑？”
“家里的网速咋样，看视频或者直播有没有卡
顿的情况？”“手机营业厅现在也能办理很多
业务，有没有不会操作的地方？”……3月 15
日，在郑州移动农业路营业厅活动现场，郑州
移动金水分公司总经理刘志杰化身一线服务
人员，主动倾听客户心声，受理客户咨询，帮
助客户解决难题，收集客户的意见和建议。

“这个总经理待人可随和了，耐心倾听并
解决了我的问题。”来农业路营业厅查询套餐
使用情况和增值业务开通情况的王女士说，

“本来打算来这里问问，没想到这么快就查询
出来了，还教会我怎么在手机营业厅上查询，
以后自己在家就可以操作了。”

不仅如此，刘志杰还走进一线台席，跟踪
各类业务办理流程，针对办理时间较长、流程
较为复杂的业务进行重点记录，对业务流程
进行梳理优化，提高客户体验。郑州移动农
业路营业厅主任裴芳说：“这是我们推出的

‘站店听音’活动，即管理人员走进一线营业
厅，把管理视角转变为服务视角，全流程追踪
服务各环节，直接听取客户意见，及时了解客
户诉求，推动问题解决，以表率作用带动公司
上下更加重视服务工作，提升客户满意度。”

据悉，客户沟通日已成为郑州移动的常
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
也都会在这一天为客户提供贴心服务。

倾听客户心声 全力优化服务品质

“天天开心 流量用不完”“服务真好”
“祝郑州移动越办越好”……活动现场的
“臻”心树上挂满了客户的愿望和对郑州移
动的祝福。

“这是此次客户沟通日活动中策划的说
说‘臻’心话活动，客户可以在心级服务卡牌
上写下自己对郑州移动的祝福和建议。”裴芳
介绍说，还有猜词“臻”有趣活动，每个猜词板
上都有四个图形，客户通过观察图形来猜测
词语，只要参与这两项活动，就可以从移动定
制直柄伞、折叠伞和餐具套装礼品中任选一
个领取。

“每个猜词板都代表一个词语，拳头代表

‘全’、爱心代表‘心’、阿拉伯数字1代表‘意’，
可不就是‘全心全意’嘛！”前来办理宽带业务
的李女士直呼活动太有新意，“还有心级服
务、让爱连接、10分满意、面面俱到，这不就是
一直以来郑州移动坚守的服务品质嘛！”

“玩得很开心，而且还有礼物拿，移动的
服务真是越来越好了！”移动 20多年的老用
户范女士因为手机卡密码输错被锁，来农业
路营业厅办理解锁业务，刚好遇到了此次的
客户沟通日活动，她说，“移动营业厅的小姑
娘不仅服务态度好，待人真诚，而且移动公司
推出的优惠活动力度也越来越大了，必须得
为移动点一个大大的赞！”

“臻心”互动交流 让客户说出心里话

“看！打开中国移动河南App，话费、
流量账单以及流量用在哪里了，怎么享受
优惠活动，都一目了然。”移动老用户史先
生说，如今，移动业务自己在家就能办。

为让客户办理业务更便捷，郑州移动
与时俱进，推出大量面向未来的新型服
务，包含互联网在线客服、音视频智能客
服等，通过官方微博、微信等新媒体客服

渠道，实现了业务、套餐、宽带、终端、号卡
及自助充值等业务的在线查询订购，以及
在线咨询服务的全面承载，以聊天互动的
方式与客户交流，了解客户需求，快速解
决客户疑难问题，7×24小时为客户提供
智能、透明、自助、安全的服务。

自 2021年底发布“心级服务”品牌以
来，郑州移动对广大客户关心的问题，包

括网络质量、透明消费、信息安全、便捷
服务等，都推出了具体的举措和目标。
此外，郑州移动推出家庭宽带六项服务
承诺，包含 24小时上门服务、免费上门测
速、WiFi测速承诺、WiFi速率不达必赔、
装机慢必赔、维修慢必赔，让客户享受

“一点受理”、全程无忧的畅快 WiFi上网
体验。

创新服务渠道 业务办理更便捷

提升服务品质 让“心级服务”更舒心
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