
联通宽带客服(联通宽带客服在线咨询)

5月1日，是第132个国际劳动节，是全世界劳动人民共同拥有的节日，也是劳动者
引以为豪的日子。日前，中国联通已正式启动“创心服务 联通你我”服务标兵争创
活动，旨在通过选拔服务标杆人物和感人事迹，充分激发服务型企业全员使命感和
责任感，提升客户服务水平。这其中，热线客服代表是最具代表性的一支队伍。无
论是站岗多年的“热线老兵”，还是刚上路的“客服新人”，他们都长年累月聚焦
客户的问题，用优质服务解答每个疑惑。如果说五一劳动节是每年一次，那么对于
一线的服务人员来说，一年的365天都是他们的劳动节。

以身作则共进步的靠谱班长

中国联通智慧客服北方一中心有一位以责任心强、工作认真著称的客服班长——
张豆豆。她带领班组践行公司新战略、苦练业务新技能，一直冲在第一线。

这位山东客户已年届68，手机和家中的宽带都因欠费无法上网，所幸10010仍能
拨通。“老人当时很着急，一直在问我该怎么办。”李阳说，安抚老人的焦急情绪
是沟通的第一步，“您不用担心，咱们山东这边是可以帮您家宽带紧急开机的，跟
着我的步骤一步步来就能解决！”在受理了宽带紧急开机后，她耐心地指导老人调
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试宽带和重启路由器，最终恢复了宽带网络的正常使用。但是使用手机缴费同样难
倒了老人。通过详细说明中国联通APP中的每一步操作，老人最终在30分钟的讲解
中完成了缴费，解决了欠费问题。

李阳始终保持着平和的语气，对老人总是有问必答，而老人挂机前的一句话触动了
她：“姑娘，耽误你这么长时间，真的太谢谢你了！”这句话也温暖了李阳，
“帮助客户解决问题真的非常有成就感，这让我对客服工作充满了干劲。”

不畏挫折迎难上的客服新兵

在中国联通智慧客服南方一中心的客服代表队伍中，有一位叫张浠瑞的“新兵”。
2021年6月加入班组的她，在结束理论培训后正式上岗的第一天，就被好好地“上
了一课”。

由于基础薄弱，业务知识储备不足，在一次热线受理完成之后，电话另一头说：“
小姑娘，虽然你的服务态度很诚恳，但你的服务品质让我不满意，好好提升吧……
”张浠瑞委屈地哭了，但乐观积极的性格让她并没有因此而放弃，反而激起了她的
斗志。

接下来的一个月里，她每天用至少一小时的休息时间旁听，全月下来累计旁听35
小时。各种受理话术和技巧记满了整整两个笔记本，堪比小型知识库。短短一个月
，她平均每通电话受理时长就缩短了100秒，每小时受理量达到了20个，满意率和
解决率指标均达到98%以上。
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2021年11月开始，张浠瑞连续4个月获得南一中心好员工提名，并连续2次成功当
选，还多次被评为中心的“闪耀之星”和“服务标兵”，超过5项优秀受理经验和
技巧在全中心分享。

心系客户解忧愁的平凡英雄

“没有难相处的客户，也没有解决不了的难题，只要用心，必定换来满意的结果。
”这是刘晖的服务宣言，也是她这么多年从事客服工作的心得。她来自中国联通智
慧客服南方二中心，这名平凡的客服代表却成为了客户心中的“大英雄”。
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