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产品结构、改进业务流程、提升服务质量、完善质

量管理体系提供依据。以综合满意度为例，公司对

移动业务、固定上网、固定话音、5G、投诉等按周

开展评测，调查内容包含但不限于总体感知、网络

质量、资费套餐、服务质量等，调研样本覆盖到各

分公司，按周、按月、按季度输出评测结果，锁定

短板指标及短板区域，并根据顾客满意度统计、分

析的结果，全面分析公司在服务管理过程中存在的

问题以及与竞争对手之间的比较优势，挖掘产品和

服务质量短板，进而制定差异化、可操作性的提升

措施，促进顾客满意度的提升，实现满意度行业领

先（见图1、图2）。

为了更好地体现顾客满意度测评工作的价值，

上海移动充分汲取了《顾客满意度测量和评价准则》

的理念，将满意度测评的数据分析结果应用于服务管

理工作中，为公司顾客满意度的持续改善起到了积极

作用。例如，服务品质管理部作为公司的服务主管部

门，会利用服务质量分析会、重点业务双周会、满意

度测评周报等形式，有效地将顾客满意度测评结果、

顾客需求分析和需求转换（即需改进的项目）等信息

传递到相关部门，要求责任部门在规定时间内提出改

进方案，落实责任人，并进行改进方案的实施，改进

实施的效果在后续顾客满意度测评中予以验证。由此

形成了“测评—分析—改进—再测评—再分析—再提

高”的不断循环和自我完善。

与此同时，上海移动积极加快数智赋能，提出了

“三横三纵”打造顾客满意度运营体系（见图3），

更好地满足顾客便捷、智能、个性的服务需求。

纵观整个运营体系，上海移动主要从深化落实

三个“三”来实现：

三责压实，做好服务生产调度工作。基于满意

度测评结果，总责为服务品质管理部面向牵头协同，

主责为专业职能部门面向专业管理，执行责任为一线

单位面向生产运营。

三化运营，结合具象问题打造优化和改进（简

称“优改”）场景，实现常态化监控。即问题具象

化、优改场景化、监控常态化。通过三化运营在网

络、市场、在线、各中心单位、分公司等多部门之间

形成高效协同、能力互补的机制。

三级支撑，在“顾客不满”“顾客贬损”“顾

客投诉”三个关键节点前，坚定不移开展服务补救措

施，加快改进影响服务感知的薄弱环节。

图1   移动业务满意度评测领先情况

图2   移动业务满意度评测表现情况

图3   “三横三纵”顾客满意度运营体系




