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有这样一群年轻人， 他们将青春融汇到一份事业之中 ，
努力实现着自己的梦想， 用执着与热情， 勇敢地承受工作中
的困难和压力， 在不断自我超越的历程中， 以快速、 坚实的
步伐， 实现从优秀到卓越的跨越， 他们就是辽宁移动10086
的客服代表们。

中国移动辽宁公司客户服务中心自2002年成立至今， 现
有员工2546人， 其中大专学历63.5%， 本科学历18.4%， 平
均年龄25岁， 这是一支年纪轻、 充满朝气和活力的战斗集体。
走进客服中心， 会被一种浓厚的企业文化氛围所感染， 奋发
有为的领导班子、 科学完善的管理制度、 延伸拓展的服务渠
道、 创新高效的服务理念， 塑造了一个优秀的集体， 一个具
有 “全国青年文明号” 荣誉称号的团队。

秉承 “正德厚生 臻于至善” 的核心价值观， 中国移动辽
宁公司客服人用热情与真诚勾勒着充满人性化的服务。 亲切
的问候 ， 甜美的微笑 ， 通过有线的网络 ， 传递无限的真情，
从前台接入的每一个电话 ， 到后台的专家支撑 、 投诉处理 ，
再到质量监督， 环环相扣的工作流程， 承接有序， 为客户提
供优质、 高效的服务， 一切源自 “沟通从心开始”。

真心
无线沟通，真情互动

在信息化社会 ， 移动电话不仅仅
是人们语言沟通的工具 ， 还要满足人
们娱乐 、 休闲 、 商务 、 学习等更多层
次的需求 ， “了解新形势 ， 掌握新动
向 ， 以精湛的业务技能 ， 提供专家级
的客户服务 ” 是中国移动辽宁公司客
服中心一直追求的目标 ， 科学合理的
培训与考核制度 ， 高水平 、 高质量的
内训师队伍 ， 为培养高素质的客服新
员工奠定了坚实的基础 。 中国移动辽
宁公司客服人通过精湛的业务技能 ，
娴熟的服务技巧 ， 根据客户不同的需
求提供个性化的服务， 将 “客户为根，
服务为本 ” 深植于每个年轻客服人的
内心 。 标准化问题前台解决 ， 实现快
捷服务 ； 复杂问题专家解决 ， 实现高
效服务 。 严谨准确的业务介绍 ， 科学
合理的产品推荐 ， 耐心真诚的矛盾化
解 ， 在专业气质与真心付出之中 ， 获

得更多客户的信赖。
家住苏家屯区的李玉海大爷， 因为遇

到百年不遇的暴雨 ， 居住的平房要倒塌
了， 处境十分危险， 本想联系儿子来接走
自己， 但儿子的手机却因欠费停机而打不
通 ， 情急之下 ， 李大爷用手机拨打了
10086， 向当天值班的客服代表孔祥东讲
述了自己的遭遇， 暴雨天气， 交通不便，
无法交费， 孔祥东一面安慰着李大爷， 一
面毫不犹豫出钱为李大爷儿子交了欠费，
使李大爷很快联系到自己的儿子， 脱离了
危险。 客服人就是这样用真心、 真情， 博
得客户的信任， 为孤残老人代发短信， 为
年幼的孩子联系家人， 为身处困境的客户
寻求援助， 无论遇到何种难题， 年轻的客
服人总会展现自己开朗、 热情、 自信、 坚
毅的一面， 用真心与客户一同面对， 共同
分担 ， 使自己的客服工作更加生动而精
彩。

诚心
诚挚服务，携手同行

中国移动辽宁公司客户服务中心一

直倡导 “主动服务客户” 思维模式， 结
合服务工作的特点， 在实际工作中营造
出一种 “协作、 进取、 创新” 的工作氛
围， 养成 “严谨、 认真、 规范” 的工作
态度 ， 在为客户提供标准服务的基础
上 ， 更多地了解客户内心的隐性需求 ,
为其提供更为细致周到的服务， 从而有
效地提升了客户的满意度。

用心做事 ， 能赢得精彩 ， 用心服
务， 就能赢得市场， 客服人细致的服务
无处不在： 人工热线的问候语从简单问
好式改为亲切询问式； 客户的咨询从以
往的被动回答变为适时的主动推荐：为
客户介绍适合的业务功能， 做到为客户
省钱；为客户推荐快捷的电子渠道服务，
做到为客户省时省力， 在与客户交流的
过程中， 那种主动服务意识和服务技能
在与客户的沟通中不断提高和完善。

在大连做生意的王臻业老板正在外

地出差， 由于手机欠费无法及时与客户
取得联系， 焦急之中求助于10086， 客

服代表陈红接到电话后， 立即查询了王老
板手机号码的相关信息， 发现王老板属于
全球通VIP客户， 信誉度等级较高， 根据
王老板的特殊情况， 陈红立即与其客户经
理取得联系， 在征得客户经理的担保后，
为王老板办理了开机， 开机后王老板顺利
与客户取得联系， 王老板特意打来感谢电
话， 连声称赞 “移动公司的服务真是太人
性化了， 时刻都为客户着想。” 客户满意
挂断电话， 陈红心里无比欣慰。

客服人大都是年轻的80后， 他们是自
信 、 奋起 、 拼搏的一代 ， 面对客户的挑
剔， 他们还以微笑； 面对客户的责怪， 他
们抱以理解； 面对客户的求助， 他们送去
温暖， 虽然没有什么惊天的壮举和不可估
量的价值， 但是这群敬业的年轻人， 在自
己的工作岗位上尽责、 尽力、 尽心。 无论
是疑难咨询还是客户投诉， 都是对移动业
务的监督与鞭策， 真诚的道歉， 诚挚的沟
通， “追求客户满意服务”， 是客服人一
贯的宗旨， 客服人的苦和累都融化在客户
的满意与感谢之中。

创新
服务拓展，突破求新

工作与生活的真谛在于创新， 创新
的根本意义就是勇于突破企业的自身局

限，革除不合时宜的旧体制、旧办法，创
造更多适应工作发展的新体制、新举措，
进一步占领市场，赢得客户。

服务模式从以往被动的业务介绍转

变为主动的营销推荐：关机无信号时，可
以保证不丢失来电信息的“来电提醒”功
能； 适用于经常拨打长途电话客户群体
的“定向长途优惠包”；针对前卫新潮的
年轻客户感兴趣的“无线上网套餐”等，
针对不同的消费群体， 客服年轻人承担
起“移动业务助理”的角色，让客户在消
费中更舒心、更放心。

业务办理通道快速便捷， 引导客户
使用立体化的电子渠道业务功能，使客户
足不出户，实现快捷服务。网站、自助语音
服务、短信、WAP等电子化渠道，让客户
随时随地享受“便捷、安全”的移动服务，
同时也为客户带来更好的业务体验。

外呼营销方案推陈出新， 使客户拥
有更多选择，12580综合信息服务的交叉
营销推广，将天气预报、列车时刻、指路
问路服务与本地特色的彩铃业务相结

合， 不仅提高了客户对移动业务的认知
度，而且扩大了新业务的使用率。

年轻的客服人在移动通信市场的新

格局、新形势下，秉承中国移动“正德厚

生 臻于至善”的企业核心价值观，始终坚
持以“客户为根，服务为本”，创新思维，整
合资源，优化流程，为客户提供方便、快捷、
优质、高效的服务，建立行业领先的服务竞
争优势，谋求可持续发展，向优质商业客户
服务中心的目标迈进。

年轻的客服人， 用诚挚的语言和真心
的沟通，赢得了客户的心，他们主动承担责
任，大胆融入社会，坦诚面对未来，与时俱

进，提高素质，完善自我，用丰富的知识证
明自己的价值， 展示中国移动辽宁公司客
服人年轻一代的风采和魅力。 因为理想而
自豪，因为奋斗而快乐，因为收获而幸福。
在平凡的岗位中，用真心、诚心、爱心服务
每一位客户，用“心”服务，用“新”创造，年
轻的中国移动辽宁公司客服人用自己的梦

想成就移动通信的希望， 在前进的航程中
不断书写新的篇章。

爱心
热线传情，关爱永恒

和谐源自人心， 和谐产生凝聚力，
“正德厚生 臻于至善” 的企业核心价值
观彰显了中国移动追求卓越、 勇担责任
的社会时代精神， 身为年轻一代的移动
人， 在分享通信给客户带来的便捷高品
质生活的同时， 也为整个社会的和谐快
速发展提供助力。

年轻的中国移动辽宁公司客服人，
在 “中国移动人的责任” 系列活动中，
加深了对企业社会责任价值观的理解，
更自觉成为中国移动社会责任观的塑造

者、 执行者和传播者。 在寻求自我超越

的过程中， 中国移动辽宁公司客服人在确
保热线服务的同时， 更积极地承担社会责
任， 参与环保、 教育等公益事业， 奉献爱
心， 服务社会。

实施关爱工程， 每年一次走访社会福
利院 ， 探望孤残儿童 ， 关注儿童福利事
业 。 为福利院儿童送去一份温暖 ， 奉献
一片爱心 ， 让客服人的爱传递的更远 ；
参与环保事业 ， 客服年轻人组成环保志
愿者， 定期参加植树绿化 、 回收手机旧
电池等各类环保主题公益活动 ， 以年轻
人的热情发动全社会的力量共同推动环

保事业， 让客服人的爱播种的更广 ； 开
通 “爱心热线”， 在四川汶川地区发生地
震后 ， 中国移动辽宁公司客服人具有在
灾难面前所应该承担的社会责任， 组织
捐款捐物 、 发送抗震救灾公益短信 ， 通
过 10086爱心热线受理客户的寻亲及求
助 ， 调动一切资源协助抗震救灾工作 ，
让客服人的爱奉献的更多。

优秀的企业文化塑造高素质的人才，
在爱心传播的过程中， 年轻的客服人对人
生的价值有了更深刻的认知， 对生活的意
义有了更崇高的诠释。

贴心
融化冰雪，温暖你我

企业的发展离不开客户的支持，在
深化精诚服务的同时， 客服人用无限的
热忱换来客户的信任，尽职尽责，无私奉
献，在传递信息的过程中，拉近了与客户
之间的距离。

2007年年初， 沈阳遭遇了百年不遇
的暴风雪袭击， 整个城市的交通陷于瘫
痪， 沈阳各企事业单位及中小学停产停
课，这是一场对城市人民的考验，也是对
客户服务中心员工们的考验。 年轻的客

服代表们没有一分钟停止服务，他们不辞辛
苦，顶风雪冒严寒步行四五个小时，及时来
到单位，以对工作负责，对客户负责的态度，
迅速投入工作，有的员工为了不影响第二天
的正常工作，连续几天住在单位宿舍，用实
际行动向社会和广大客户履行自己的承诺：
全年365天、 每天24小时不间断为客户提供
优质的服务。台席上，客服人用亲切的语言
安抚客户焦虑的心，台席下，客服人放下手
中的耳麦，加入除雪大军中，为社会交通的

畅通贡献自己的力量。
在抗击暴风雪灾害中， 中国移动辽宁

公司客户服务中心承担起抗灾自救的义务

宣传工作，充分发挥通信优势，客服热线积
极配合政府抢险救灾的各项举措 ， 通过
10086、12580短信平台及时向移动客户发
布政府公告、公益信息、交通提示信息等，
为全省人民战胜雪灾，恢复正常交通、生产
秩序， 稳定人民群众生活， 发挥了重要作
用。

靳朝晖 夏璐娟 秦宁/文

奉献爱心， 传播温暖———辽宁移动客服中心员工慰问沈阳市儿童福利院的孤残儿童。

辽宁移动客服中心共青团开展 “珍爱绿色， 美化沈城” 植树活动。

风雪无阻， 热情无阻， 辽宁移动客服人
冒着暴雪奔往工作一线。

一通电话， 一句问候， 真心服务客户，
沟通从心开始。

辽宁移动10086呼叫中心工作现场。 风雪无阻， 热情无阻， 辽宁移动客服人冒
着暴雪奔往工作一线。

深化业务技能， 提供优质服务， 随时随地
开展学习交流。


