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移动周刊

“最美移动人”专题报道“在这里，感受到时刻被重视”
株洲攸县移动中心营业厅用心打造“优服务”

11 月 15-17 日， 由国家文化
部、工信部、教育部和湖南省政府
联合主办、 长沙移动独家冠名的
2013 中国（长沙）首届手机文化产
业博览会在湖南国际会展中心隆
重开幕。 本届手机文化博览会以
“指尖世界 成就梦想” 为主题，以
“手机应用”为主线，向来自全国各
地的来宾展现手机文化给人们生

活带来的改变。博览会上，500多家
企业、100 多个应用发布、200 多名
行业专家、逾万名专业观众、数以
万计的手机用户齐聚，热闹非凡。

长沙移动以“中国人，用中国
的移动 3G”为主题惊艳亮相，全面
展示了最前沿的 3G、4G 和 NFC
等技术。 省委常委、省委宣传部部
长许又声、工信部软件司副巡视员

谢渡婴、文化部文化产业司副司长
高政等领导到移动展馆进行了专
题巡视，深入了解“移动改变生活”
所带来的种种新应用、新成果。 长
沙移动总经理刘必争代表独家冠
名的参展企业在开幕式上致辞。

移动 4G��未来已来
长沙移动 4G 体验馆设在湖南

国际会展中心 T1-T2 展台， 着重
展示了最新的 4G 通信技术。 除了
让参观者提前体验快人一步的极
速 4G 网络外， 还提供众多 4G 终
端产品和多种应用演示：除了前期
媒体报道过的多路高清、 高速下
载、在线游戏、手机终端直观演示
等体验和展示外，还引入了即摄即
传功能， 让参展嘉宾和代表对 4G
丰富而精彩的应用有了更多的了
解和更好的感知。

本次展会充分发挥了 4G 高清
传播的优势，通过即摄即传功能演
示和“4G 看交通”两项拳头应用的
展示，让到场的各位领导嘉宾充分
认识到 4G 技术给未来生活方方面
面带来的便利和快捷。 该演示获得
了到场巡视的省委常委、省委宣传
部许又声部长的赞赏，称该技术能
够为今后电视媒体的现场报道带
来极大的便利。 本次展会最新发布
的“4G 看交通”应用演示，也让诸
多专业观众驻足观看，同时吸引了
到场的广大新闻媒体的青睐，湖南
卫视《湖南新闻联播》、 湖南经视
《午间 360》、长沙电视《政法报道》
等栏目对此进行了现场报道。

便民应用诠释“移动改变生活”

围绕“移动改变生活”的主题，
移动场馆还针对个人业务、手机支
付业务、无线城市和集团信息化等
产品进行了演示。

个人业务区主要展示手机阅

读、手机动漫等时尚业务；手机支付
区主要展示作为目前移动支付主流
技术的NFC业务；无线城市区集中
展现了公积金查询、 违章信息查询
等便民服务； 集团信息化展区主要
向客户介绍校讯通、 政企彩云等基
于企业信息化、 办公电子化的应用
和业务。其中，无线城市的便民服务
获得了领导和嘉宾的高度认可。

在现场，长沙市副市长何寄华
饶有兴致地输入了自己的证件号
码，查询出自己的公积金、社保缴
纳等情况，高度赞赏这些服务应用
非常便捷、便民。

中国人，用中国自己的移动3G

除了最新的技术和应用展示
外，中国移动还举办了丰富多彩的
互动活动，现场表演、有奖问答等
不断激发了市民的参与热情。 4G
体验和 NFC 刷手机免费购物体验
是最受欢迎的两项内容。

中国移动还特别设立了手机
展销区， 提供了多款 3G 高端大屏
智能机供现场观众选购，并展示了
包括三星、HTC、华为、中兴等公司
的明星 3G终端。尤其是，扛起民族
大旗的中国移动在展台上打出了
响亮的口号：“中国人，用中国的移
动 3G”，通过现场的终端展示和体
验，让参展观众对移动号码配移动
3G 手机所带来的畅快上网体验有
了更鲜活的感知。 ■祖婕

指尖世界 成就梦想

中国移动4G亮相手机文化产业博览会

“我屋里停电了，你帮我把电
费缴了咯， 等下把编号发给你”，
家住高桥的刘先生经常受朋友委
托， 就因为他家离城东供电局比
较近，方便缴电费。“要是在屋里
就可以完成这些生活缴费就方便
了”，刘先生无奈地表示。

像刘先生这样的问题，相信
很多人遇到过。 如今，随着电子
商务与移动互联网的发展，银行
转账、远程购物等都能足不出户
在网上实现，为什么生活缴费这
种关乎民生的事情就不能与时
俱进呢？

据了解，目前有一些银行、运
营商都相继开通了网上生活缴费
业务，但由于缴费项目少、操作复
杂等原因， 很多客户还是宁愿到
收费单位营业厅或邮政代理渠道
交费，给上班族带来了诸多不便。
为解决这些问题， 湖南移动适时
推出了无线城市公共服务平台，
用户只需通过电脑登录 www.
wxcs.cn、手机登录 wap.wxcs.cn、或
点击 d.wxcs.cn 下载安装无线城市
客户端等方式， 找到所需要的服
务项目，即可完成水费电费查缴、
有线电视缴费等服务需求， 实现
“水电查缴一站通”， 足不出户好
轻松。

除了生活缴费，湖南移动无线
城市平台还能提供票务订购、移动
WLAN 热点查询、违章查询、务工
易、办事指南等服务，既节省了时
间，又提高了办事效率，切实做到
了贴近生活，服务民生，从各方面
方便了老百姓。 ■刘莉莉

生活缴费不用烦，
无线城市来帮忙
湖南移动无线城市平台
成老百姓“生活助手” “在这里，觉得自己被时刻

重视着， 她们给人的感觉很亲
切，如同家人。 到这里办理业务，
心情真的很舒畅！ ”这是株洲的
王先生在攸县移动公司中心营
业厅办理业务后，在客户意见簿
里所说的一段话。

“您的 10 分满意是我们的
无限动力。 ”一直以来，湖南移动
株洲攸县分公司中心营业厅全
体员工把这一诺言作为追求目
标， 并贯穿到每个服务环节中
去，并善用“巧、优、创”提升服务
水平，让客户真正感受到中国移
动“客户为根、服务为本”的服务
理念。

以“巧”促水平提升

在服务过程中，该中心营业
厅以创“满意 100”服务明星班
组为目标， 严格要求自己，以
“巧”促进服务水平提升。她们强
调微笑服务，通过同事间“微笑
观摩”互相观察和提醒；组织开
展“微笑向我看齐”评选活动，通
过日评、 客户满意度及客户评
价、日常工作表现等进行综合打
分，每月评比出一名“微笑服务
之星”。

她们还注重服务的语言，强
调每个人要做到站立迎候、耐心
听说、沟通确认、专心办理、唱收
唱找、主动告知、起身相送等七
个方面，让客户感受到细心周到
的服务。

以“优”实现零距离服务

该营业厅在大厅内推出了

预受理单服务、 一站式服务和
值班引导员引导服务等措施，
以优质服务拉近与客户的距
离。

通过精简套餐种类，优化套
餐设计，在营业厅提供资费优惠
导购服务，帮助客户方便快捷地
选择更优惠更合适的资费；向客
户提供更便捷、更安全、更可靠
的电子渠道服务，加大网上营业
厅、短信营业厅、掌上营业厅等
电子渠道推广力度，优化服务流
程，规范电子协议，提升服务效
率。

为帮助客户节省更多时间，
让客户在就近的网点办理业务，
该营业厅将县城网点分布图张
贴在醒目位置，让客户在进入营
业厅就能知晓全县的业务办理
网点；在营业厅设立客户咨询台
席， 指导客户通过门户网站、短
信、 热线等方式订阅新版账单，
让客户明明白白消费。

多年来，该营业厅收到表扬
信 129 封， 表扬电话上千个，现
场表扬的更是无法统计，民意调
查满意率达 99％以上，在多次第
三方组织的暗访中，该营业厅始
终名列株洲地区前三甲。

以“创”实现服务创新

随着市场竞争的加剧，对服
务提出了新的要求，攸县移动公
司中心营业厅顺应时代的发展，
推出了“服务向前延伸一步”的
业务创新。

一是沟通零距离，建立“为
民服务客户接待日”。 为提升客
户感知，与客户真诚面对和近距

离交流，在每月第三周周四下午
14时至 17时指定为“中国移动
‘为民服务’客户接待日”时间,
分公司负责人在营业厅现场接
待客户，着力解决客户最关注及
最不满意的问题,对于现场不能
解答的问题，做好详细记录后期
回复。

二是温馨小提示布置。 为客
户办理业务营造更好的环境，客
户可以通过温馨小卡片等资料
事先了解业务办理流程及业务
办理中需要提交的资料，为客户
节省更多的时间。

三是设立移动小课堂。在营
业厅客流量多时，在客户休息区
开展移动小课堂活动，邀请客户
参与移动业务有奖问答互动游
戏，并附赠精美礼品。

四是多说一句话。在办理业
务后，询问客户是否还需要办理
其它业务，并告知客户业务办理
的相关注意事项。

五是多用一点心。 每个营
业员都建立一个自己的常客档
案表， 将自己接待过的客户分
为非常满意客户、满意客户、不
满意客户， 抽时间定期对非常
满意客户、 满意客户进行短信
问候， 对不满意客户进行电话
回访， 关注客户比较重视的一
些业务， 告知该业务的相关注
意事项及最新的优惠活动，让
客户体会到移动人真挚的关
怀。

六是多送一份情。在天气变
化多端的季节和法定节假日向
客户发送节日祝福短信，特别是
情人节赠送玫瑰一事让很多客
户深有感触，大赞移动的服务有
人情味。今年有一位女性客户情
人节这天在攸县中心营业厅办
完业务后，营业员微笑递上一支
火红的玫瑰， 客户受宠若惊，直
夸“移动的服务真的是太贴心
了”！ ■专题采访组

中国移动先进的 4G即摄即传技术，获得了包括湖南卫视在内的广大媒体的报道。


