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“中国移动为民服务，创先争优”系列报道之 4

客户服务对于服务性企业意味着什么？
根本！ 这是来自中国移动的答案。

“电信运营企业服务着亿万客户，质量与服
务是生存之基、发展之本、竞争之策。 抓好质量
与服务提升是今年工作重中之重、当务之急。 ”
在中国移动工作会议上，中国移动强调了“客户
为根、服务为本”的服务理念，并用了两个“千方
百计”表达了对其 6亿客户的重视：千方百计改
善客户感知，千方百计提高客户满意度。

一年来， 中国移动努力持续提升服务质
量，勾画出关注民生的企业形象：降低资费水
平，做好惠民服务；推进透明消费，使消费者
放心明白消费。 统一门户建设、 电子渠道办
理、透明消费体系建立、客户投诉处理、打击
垃圾短信、 手机淫秽色情信息和手机恶意软
件等工作齐头并进。 2011年第三方满意度调
查显示，中国移动满意度得分 78.8 分，比上
一年提升 1.3 个百分点， 其中资费满意度创
记录地提升 7个百分点。 在工信部公布的百
万客户升级申诉率中，中国移动连续 20 个月
保持行业最低水平。

努力降低资费，实实在在

2011 年， 与高位运行 CPI 和房价相比，
持续下降的移动资费成为一道亮丽的风景
线。

中国移动通过发挥规模优势， 推进低成
本高效运营，努力推动业务资费的下降，为广
大手机用户提供实实在在的资费实惠。 数据
显示，最近五年，单价年均降幅超过 10%，综
合单价比 10年前下降了 82%。

1 月 27 日， 中国移动与人社部合作，通
过中国移动 12582 农信通平台为近千万神州
行“两城一家”客户免费提供务工政策、招聘
会、招工岗位等务工信息服务，总体资费优惠

幅度达到了 60%。 2011年春节期间，办理“两
城一家” 类资费套餐的手机用户达到 1.18
亿， 占春节期间流动人口数量的 40％以上，
为手机用户节省话费超过 74.4亿元。

5 月 17 日，中国移动在全国范围内统一
下调了全球通品牌的资费标准， 推出全球通
“上网套餐”、“商旅套餐”、“本地套餐”三种套
餐，使平均通话费价格降幅达到 15%以上，部
分套餐的资费降幅超过了 40%。 有一组数据
可以说明客户对此种资费改革的接受程度，
90%以上的统一套餐客户资费满意度得到了
提升，93.7%的统一套餐客户在体验后愿意向
亲朋好友推荐他们当前正在使用的全球通统
一套餐。短短几个月时间，全球通统一套餐客
户规模已经超过 2000 万，每日办理该套餐的
客户超过了 11.7万户。

8月 1 日， 中国移动宣布将大幅下调 38
个国家和地区的语音、短信、移动数据等国际
漫游资费，其中，部分国家和地区的部分资费
降幅超过 50%，最高降幅超过 80%。 其中，新
加坡 SingTelMobile 运营商方向拨回国内的
资费由原来的 3.99元 /分钟下降至 0.99 元 /
分钟，降幅达 75%；加拿大方向移动数据流量
资费由 0.05 元 /KB 下降至 0.01 元 /KB，降
幅达到 80%。

11 月 1 日，中国移动再次宣布，推出国
际 /港澳台漫游数据流量日套餐， 经常使用
手机上网的国际及港澳台漫游的手机用户，
在香港、澳门、台湾、新加坡、马来西亚、泰国、
韩国 7个国家和地区漫游时， 每天只需支付
固定费用， 就可以在特定运营商网络上无限
量使用漫游数据流量。

推行透明消费，明明白白

长期以来， 一些服务行业和企业消费透

明度低、 收费争议问题一直是广大消费者关
注的焦点。 为了营造清晰、透明、值得信赖的
消费环境， 中国移动在行业内率先实施透明
消费服务，确保消费者明明白白消费。

中国移动推出的“业务扣费主动提醒”和
“增值业务 0000 统一查询退订”举措，成为中
国移动用户了解增值业务收费情况， 明明白
白消费的关键举措。截至 2011年 10月底，中
国移动全网业务扣费主动提醒服务的日均扣
费提醒短信发送量为 1671 万条，全网客户通
过该服务平均每天查询和退订量分别达到
187万次和 50万次。

在此基础上， 中国移动建立起覆盖手机

用户整个生命周期的、全流程的“透明消费”
服务体系，重点简化话音和流量套餐，推出手
机用户入网关怀短信，优化账单和详单信息，
推出“增值业务 1111 便捷订购”服务，全网客
户通过该服务平均每天查询业务 9.7 万次，
确保了消费者的知情权、 选择权和公平交易
权。在客户账单全面优化中，为让消费者轻松
便捷获取话费账单信息，进一步提高账单、详
单的准确度、清晰度和一致性，大力推进新版
账单。新账单信息齐全，结构合理，介质环保，
账详一致。 消费者在新账单上可查询代收费
业务明细信息，预存和赠送的费用明细。目前
部分省公司的新版账单已上线。 ■霏雯

盘点 2011中国移动：客户为根 用心服务

长沙移动在推进“为民服务创先争优”
活动中，紧贴工作实际，抓实“三亮、三创、
三评”环节，着力增强窗口单位创争意识，
提升为民服务效率， 努力打造群众满意工
程。

长沙移动积极响应“为民服务、创先争
优”活动的号召，出台了《深入开展“为民服
务创先争优”活动实施方案》，建立了书记
亲自抓、 班子成员合力抓、 党支部上下联
动、党员干部参与的工作机制，确保活动有
序推进。在活动推进过程中，长沙移动突出

特色，创新载体。在全市窗口服务单位开展
“亮身份、亮承诺、亮形象”，“创岗位奉献先
锋、 创群众满意窗口、 创优质服务品牌”，
“党员互评、领导点评、群众测评”为主要内
容的“三亮三创三评”活动。同时，公司相继
推出了“诚信服务·满意 100”、“金牌服务·
满意 100”、“便捷服务·满意 100”等系列主
题服务竞赛活动，党员骨干带头创新出“服
务口诀操”、“业务办理挑战 3 分钟” 等举
措， 有效提升了前台人员工作效率和服务
水平。

此外，长沙移动抓实承诺，树立形象。公
司开展党员佩戴党徽挂牌上岗、微笑服务等
活动，要求营业窗口的党、团员全部佩戴党、
团徽上岗，倡导党员“亮身份、亮职责、亮承
诺、亮点评、亮评议”，采取公示栏集中公开、
办公桌牌个别公开、 电子显示屏滚动公开、
网络平台广泛公开的“四公开”方式，着力在
优化服务流程、创新服务举措、提高服务质
量等方面向服务对象做出承诺，把承诺细化
到每个岗位、每个环节、每个流程，接受群众
监督。 ■阳媛

长沙移动：“三亮三创三评”求实效
姨妈的“拇指桥梁”

前几日，吃完晚饭正在看电视，姨妈满是
欣喜地给我打来电话，“玲玲， 你弟弟最近学
习状态好了很多，我总算放心了”。 我心中一
喜，长嘘一口气，弟弟总算适应过来了。

由于姨妈和姨父工作都特别忙，没有时间
照顾弟弟， 弟弟以前一直被寄放在乡下外婆
家，上初二了才被接到县城来，但是刚进一个
新环境，他很不适应，常常情绪低落，成绩也开
始下滑，姨妈心急如焚，想方设法。 几个月下
来，情况是如何好转的呢？ 仔细询问，才知道，
一切都源自移动的一个新宝贝———校讯通。

弟弟到校之后，班主任老师逐渐了解到
他的情况，非常重视，建议利用校讯通加强
与家长联系，一同帮孩子走出困境。 校方通
过校讯通转发一些缓解压力的小笑话、提高
学习兴趣的金点子以及好的学习方法，并定
时通报其学习进展，几个月来，弟弟的成绩
又赶了上来。

姨妈还告诉我，有了这个“宝贝”后，感
觉自己和学校的距离拉近了很多，不仅自己
对学校的情况了解了很多，老师也经常通过
短信平台收集学生信息，及时沟通，了解动
态。 以前觉得和孩子之间的沟通有困难，现
在，经常收到如何教育小孩的短信，推荐一
些相关书籍，提醒她关心孩子生活习惯和思
想动态。 学校还开展了一次“红色短信”大
赛，通过广大师生和家长集体参与，传播精
神文明，促进校风建设。

如今，每逢天气变化，她都会收到来自学
校的友情提醒“学生家长您好，天气预报明天
有雨，请您在孩子出门前提醒孩子多穿衣，带
把伞”。“最近孩子上课精神不集中，请您抽出
时间和孩子谈谈心”。学校利用校讯通下发家
长会通知， 改变了传统的口头通知以及发放
宣传单的方式，不仅节省了资源，也提高了效
率。 去年 7月，“校讯通”平台还向全县的中小
学校发送了“暴雨预警”和“危险地区学校停
课通知”，经过互相转告，偏远山区的学校及
时做好安全防范， 为应对随之而来的泥石流
灾害做好了充分准备。

只要大拇指轻轻一按， 就为家长和老师
架起一座隐形的桥梁，校讯通，真正的“小平
台，大智慧。 ”。 ■周玲

湖南移动“亿万大礼人人送，3G精彩在移动”为主题的路演促销活动在全省如火如荼地开展，活动现场除了精彩的文艺演出、有奖问答、现
场抽奖聚集人气，还鼓励台下观众上台展示才艺、参与互动，现场人气持续火爆。
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