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德州移动公司全力执行“六化”服
务模式，不断提升营业厅服务水平。

一是服务态度礼仪化，公司在培
训时高度重视服务态度培训，在每天
召开的营业厅晨会上均强调服务态
度，使“微笑式”服务成为潜意识，坚决
杜绝服务态度问题导致的客户投诉。
二是服务手段现代化。高度重视电子
渠道的应用，在客户到营业厅办理业
务时，发挥营业厅智能演示机和无线
移动宽带WLAN的作用，尽量辅助客
户通过电子渠道的方式办理业务，不
断培养客户使用电子渠道的习惯。三
是服务程序规范化，持续加强基础规
定和业务办理流程的培训，不断提高
业务办理的规范化，减少业务差错。四
是服务管理常态化，坚持宁肯“早到十
分钟，不让客户等一秒钟”的原则，严
格营业厅基础管理，合理安排营业员
排班，坚持每天班前班后会制度，总结

服务过程中的经验，分享服务中的亮
点，促进全员服务管理水平不断提升。
五是服务形式灵活化，每逢月底月初，
在营业厅设置缴费专席、新入网专席、
咨询专席和新业务专席，通过区分业

务类型分流客户，提高业务办理效率。
六是服务对象差异化，明确对残障人
士、老人或赶时间的紧急客户等，开通
绿色通道，体验亲情服务。

（位建卿 刘岩）

德州移动“六化”模式
提升营业厅服务水平 新购买的手机，还

没过新鲜劲，就经常出现
自动开关机的情况，未出
保修期，手机卖场却拒绝
给退换。

据了解，运河办事
处消费者陈先生在德州
某手机卖场购买了一部
智能手机，花费1800元
钱。使用一段时间后发
现手机经常性自动开关
机。

随后，消费者找到
手机卖场工作人员要求
退换一部新机器，遭到
卖场服务人员的拒绝。
陈先生投诉到运河开发
区工商局。运河开发区

消协工作人员接到投诉
后，查看陈先生购买的
手机，的确存在自动开
关机的情况。

根据《消费者权益
保护法》和《产品质量
法》的有关规定，陈先
生 所 购 手 机 还 在“ 三
包”期内，卖方应该给
予调换。通过工作人员
讲解法律法规的有关
条款和“三包”的规定，
手机卖场的负责人出
面，并当场给陈先生换
了一部新手机，并承诺
如果再出现质量问题还
可以随时来找。

（孙婷婷）

2013年1月31日傍晚，住在十三局
南区宿舍的康先生家里的电脑出现故
障，无法上网，考虑到天色已晚，康先
生抱着试试看的态度与德州电信的宽
带服务人员取得了联系，没想到，十分
钟后，德州电信的维护人员就登门服
务了。2月21日，该用户家的电脑再次
出现故障，拨打维修电话后，当天下
午，德州电信的维修人员就上门维修
了。虽然两次故障均是由于客户端的
原因，而非电信网络的问题，按说不在

维修范围之内，但是电信的维修人员
想用户之所想，本着对用户负责的态
度，凭借娴熟的工作技能，很快就帮用
户解决了问题。用户非常感激，并且亲
自书写感谢信张贴在小区宣传栏中。

“用户至上，用心服务”一直是德
州电信的服务理念，这名维修人员用
自己的实际行动告诉了我们什么是

“用心服务”，从这名维修人员身上我
们也看到了一个负责任、重服务的运
营商的良好形象。这与德州电信的日

常管理是分不开的，该公司日常管理
中非常注重提升与客户密切相关的各
个方面的服务质量，立体式服务让用
户用的舒心，全方位运维让用户用的
放心，心贴心服务让用户用的开心。

创新无止境，服务显真情。让用户
享受不断升级的倾情服务，是德州电
信的不懈追求。在德州电信以高效率、
高质量、规范化、多层次、亲情化的服
务铸就卓越服务品牌的过程中，让服
务的春风吹进了每一位客户的心底。

用行动诠释“用心服务”

这部手机真“智能”

经常自动开关机

为解决流量消费不
明白、资费明细不清晰
等问题，让客户明白消
费，中国电信于 1月份
对手机流量提醒服务
进行了统一规范，并从
3月份起提供流量服务
提醒的定制化服务，受
到好评。

在历时近三个月的
客户走访和调研后，中
国电信针对以前的流量
详单存在部分地区账单

名称不统一、上网分类
不统一、向客户展示项
目不统一等问题进行了
改善。同时，中国电信从
3月起提供手机上网流
量提醒定制化服务。据
介绍，客户可通过网上
营业厅(www. 189 .cn)和
10000号定制是否开通
手机上网流量提醒功
能，并可以自行设定提
醒的具体方式。

(刘岩)

中国电信推出

流量提醒定制服务
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