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“10分满意”的背后
——— 日照移动开展优质服务“满意度再提高”纪实

通讯员 刘泓志

从通信运营商到信息服务
商，服务再不是“我有什么，就
给你什么”简单意义的服务，而
是“客户需要什么，日照移动就
提供什么”的服务。近几年来，
日照移动公司坚持不懈地抓好
优质高效服务工作、牢固树立

“客户为根服务为本”的服务理
念，以“让客户1 0分满意”为标
准，不断为客户创造价值，通过

“个性化、差异化”的创新服务
模式，“以变带变”地丰富服务
内涵，真正使“1 0分满意”服务
成 为 公 司 生 生 不 息 的 力 量 源
泉。

“您好，欢迎光临。请坐，请
问需要办理什么业务？”日照移
动公司的前台客服人员，每一
天的工作都是从这一句问候开
始。很多市民曾与她们接触，却
很 少 有 人 了 解 这 份 工 作 的 辛
苦。

2 5岁的许小莉，就是日照
移动大学城营业厅客服中的一
员。年纪轻轻的她，已经在前台
客服这个岗位工作了近 3 年。

“我们这里大学生多，每天来办
业务的人也特多，我一天能做
到800多笔业务”。每天800笔业
务的背后，就是要每天面对800

名以上的不同客户。“每天一坐
就是 1 0来个小时，每天要不停
地说话，说的口干舌燥，忙起
来，上厕所都要小跑步”，许小
莉说。

在许小莉看来，客服这份
工 作 最 大 的 特 点 是“ 话 多 ”。

“客户来去时，我们必须问候，
此外还要解答客户的疑问，同
时 向 客 户 介 绍 新 的 业 务 和 最
近开展的活动。” 中国移动
经常会推出新的业务和活动，
并 要 求 所 有 营 业 厅 都 能 在 第
一 时 间 为 有 需 求 的 客 户 提 供
优质服务。面对这些需要记忆
的内容，许小莉说，她每天还
要不断学习。

营业厅作为日照移动最为
重要的“窗口”之一，是客户办
理业务和体验服务的最直接渠
道，也是日照移动整体服务形
象最直接的体现。为此，日照移
动从客户进入营业厅的第一时
间起就开始关注客户的需求与
感受，内外兼修，不断完善客户
服务，并通过服务明星等评选
活动调动内部员工的积极性，
在服务一线诠释用心传递真情
的服务理念。

日照移动客户服务部主管
王慧说，在日照移动内部，有个

“一日三检”的考核标准，全面
推行服务测评表，随时记录营
业 人 员 工 作 过 程 中 出 现 的 问
题，坚持早、晚例会制度，对每
天出现的问题及时通报。本着

“服务态度‘零’投诉”的原则，
对每日短信参评中回复不满意
及不般的客户由厅内管理人员
进行回访，详细了解客户不满
意原因，并进行改善、提升。每
月要分析已经定责的“服务态
度”投诉原因，从发生投诉的人
员、营业厅的管理机制入手，挖

掘产生投诉的原因，从源头上
降低和杜绝“服务态度”问题的
发生，确保服务质量提升。

近年来，日照移动为广大
用户推出的 “ 1 0 分满意”活
动，通过倾听客户的每一个微
小的需求，并从细节着手改变，
将优质的服务落实到繁杂的细
节之中，使移动带给消费者的
特别关怀。

营 业 厅 是 日 照 动 服 务 客
户的窗口，在服务厅里等待时
长 是 客 户 最 关 心 的 问 题 。对
此，日照移动对各营业厅有明
确 的 服 务 目 标 要 求 ：业 务 忙
时 ，保 障 户 等 候 不 超 过 1 0 分
钟。王慧笑着说：“我们正在挑
战8分钟”。

日照移动根据厅内布局，
分区域进行管理，按客户业务
办理内容进行合理引导。刚进
厅 的 客 户 进 行 首 次 分 流 至 各
个区域，排队等候用户进行业
务预处理，休息区等候用户，
安 排 专 人 给 予 所 办 业 务 的 相
关信息推介。日照移动通过排
队机叫号纸的设置，在用户进
厅 时 提 前 告 知 现 场 排 队 等 候
人数及需等候的时长。“为了
减少不必要的等待，我们还会
派 专 人 与 进 厅 客 户 进 行 沟
通。”日照移动烟台路营业厅
值班长刘扬说，有些客户办理
的 一 些 简 单 业 务 并 不 需 要 人
工办理，“对于这类客户，我们
会 引 导 他 们 使 用 电 子 渠 道 或
者在自助终端机上办理业务，

这 样 一 来 既 可 以 帮 助 该 用 户
快速解决问题，又能有效缩短
其他客户的排队时间。”
在日照移动的营业厅里，客户
不仅能够享受到便捷的服务，
还能体会到体贴和温暖。部分
主 要 营 业 厅 里 专 门 为 客 户 准
备了“便民服务箱”，里面的老
花 镜 、风 油 精 、常 用 药 、针 线
包、湿纸巾等日常用品，方便
客户需要时随时使用；为了方
便 老 弱 病 残 孕 等 特 殊 群 体 办
理业务，大部分营业厅内还开
设了爱心通道，为这些客户提
供优先办理的专属服务，减少
了他们排队等候的不便。

客户满意与否，是对营业
厅服务最好的衡量标准，客户
的意见建议，也正是营业厅服
务提升的方向。日照移动通过
营业厅满意度评价系统、意见
簿、总经理接待日等方式倾听
客户意见，与客户“交心”，了解
客户所需所想，并对客户提出
的各种建议定期进行整理，及
时反馈、总结，通过回访等多种
形式加强与客户的沟通，深入
挖掘客户需求，不断完善自身
的服务质量。

此外，日照移动还面向营
业员等岗位开展“服务明星评
选”活动，通过客户评价、内部
评选等方式，关注员工自身能
力的发展和潜能的挖掘，为员
工提供一个展示风采和学习交
流的平台。今年28岁的井书华，
是日照移动烟台路营业厅的一

名普通营业员。工作五年来，她
就因为业务能力强、客户服务
水平高，被选拔为“省级五星级
服务明星”。

“客户并不会无缘无故为
难我们、冲我们发火”，提到是
否经常“挨骂”时，作为“省级五
星级服务明星”的井书华微笑
着告诉记者，“那是经常的事，
有 些 客 户 一 进 营 业 厅 劈 头 就

‘骂’，但无论他们怎么埋怨，我
们都不会跟他们闹情绪，肯定
是他们遇到了一些让他们觉得

‘恼火’的事情，只要我们跟他
们解释清楚，为他们找到解决
问 题 的 办 法 ，他 们 就 会 谅 解
的。”井书华在接受记者采访的
时候一直强调要真正做到客户
满意就必须要“换位思考”。

“我们的服务，您来打分，8

分是起点，1 0分才满意。”在日
照 移 动 营 业 厅 办 理 业 务 的 客
户，在入座之前都会拿到一张
带 有 营 业 员 工 号 的 服 务 监 督
卡，上面就写着“用我百倍努
力，换您1 0分满意”。日照移动
203名客户服务人员，用心践行
着这句话，追求着“1 0分满意”
的服务。日照移动相关负责人
表示，“10分”的满意评价，是最
大的赞美，是日照移动不懈的
追求，也是日照移动百倍努力
的动力。“1 0分”的满意评价对
于日照移动的服务评价来说，
它是一种信赖，更是一份肯定，
代 表 着 客 户 心 中 那 份 无 价 的

“非常满意”。
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160万张农保卡

区县全覆盖

5月16日，日照新型
农村养老保险社会保
障卡首发仪式在东港
区日照街道七里河子
一村举行。日照市将全
部区县纳入了城乡居
民养老保险社保卡发
行 范 围 ，实 现 了 全 覆
盖，总发行量将达160万
张。

据介绍，此次实行
初次发卡费用全免政
策，同时免除金融账户
年费、管理费、取款手
续费等费用。

记者 张永斌
摄影报道
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