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为什么“果粉”加联通员工当QQ好友？
上班族为啥佩服联通的营业员？
出了问题，客户为啥不再着急？

真诚个性服务 幸福完美联通

在 2011 年 的
3·15，郑州联通承
诺，将为郑州市民
办 7 件实事，更好
地为郑州人服务。

如果说优质的
网络、规范化、便捷
化服务是三星级服
务的话，那么郑州
联 通 的 个 性 化 服
务，差异化服务就
是五星级服务。

无论是“万家
灯火”的贴心省心，
联通支援和宽带专
家 坐 席 的 排 忧 解
难，还是3G俱乐部
的真诚快乐，都有
郑州联通创造大服
务、大和谐、大民生
的一份真诚。

晚报记者 祁京/文
慎重/图

魁女士在郑州市直机关工作，每天下班路过百花路口
的时候，看到里面灯火通明的联通营业厅，都会感到一丝
温暖。

“去年冬天晚上，我手机突然没声音了。”魁女士说，因
为单位要求 24小时不能关机，所以她特别着急，“当时已
经是晚上7点多了，所有的手机店都关门了。”从百花路营
业厅路过，发现那里还亮着灯，抱着试试看的心态，魁女士
推开了营业厅的门。

“没想到，这个点了联通还在营业。”魁女士说，在工作
人员的帮助下，她终于发现原来是自己把手机设置错了，

“我就一个人在郑州工作，要不是联通营业厅还没下班，我
找谁帮忙啊。”魁女士说，从那之后，她才知道了郑州联通
的“万家灯火”服务，“延长时间后，我们上班的人可以在下
班后办业务了，这点我真的很佩服联通的服务人员。”

到今年的 5月，“万家灯火”就实行两年了，每天延长
营业时间到七点半，不但让很多朝九晚五的上班族下班后
也能到营业厅里办理业务，而且也解决了以往越到下班时
间办理业务客户越多的状况，“因为我们发现不少客户只

能在下班时间，或者最多提前走一会儿到营业厅来，所以
我们就想，宁可让我们麻烦一些，也要给客户提供更多的
便利。”郑州联通客户服务部负责人说，将近两年的时间
里，郑州联通实行“万家灯火”的营业厅内，每个工作人员
都付出了很多辛苦，但只要能让客户更方便一些，这些都
是值得的。

“您别急，我先从服务器这边给您看一下，另外您重
启一下机器，看看‘猫’灯正常不？”在郑州联通客服呼叫
中心，宽带专家坐席的小张正在处理着一个客户的投
诉。很快，小张就发现，客户不能上网是因为软件的问
题，“这样吧，您试一下，重新安装一下我们的客户端，我
给您说下载地址，对，直接用浏览器输入就可以……”一
分钟后，电话那边传来了客户的笑声：“谢谢你啊，现在
可以上了。”

这就是郑州联通的“宽带专家”坐席服务，只要有宽带
方面的问题，拨打 10010转宽带专家，就能得到很好的解

决，“电脑宽带的问题是相对专业性的，有可能是软件和硬
件，也有可能是线路。”郑州联通客服呼叫中心的负责人
说，正是考虑到这一点，他们专门安排了在软硬件方面都
精通的工作人员，专门解答宽带方面的问题，“现在只要不
是严重的电脑病毒或者线路中断，大部分问题我们都可以
在线解决。”

作为全业务运营商，在提供宽带专家服务的同时，联
通支援也成为手机终端服务的一大特色服务品牌。专业
的手机售后服务，优质的多品牌手机维修服务，让郑州联
通的客户免去了后顾之忧。

3G俱乐部
是一种归属，也是一种生活
111637914，这个QQ群号，几乎每个使用

郑州联通的“果粉”（苹果手机忠实支持者的
昵称）都是这个群的成员，这个QQ群是郑州
联通 3G俱乐部组建的，每天，“果粉”们都会
在里面交流经验，提出问题。

“太好了，我‘愤怒的小鸟’每关都是三
星，谢谢你，能加你当好友吗？”

“私聊一下吧，我觉得你们很专业。”
“要不是你们帮忙，我还真不知道怎么用

3G下载软件呢。”
在群里，因为能够及时提供服务和帮助，

QQ群里的3G俱乐部工作人员被“果粉”们争
相加为好友。

3G时代，个性化的手机应用等服务对运
营商提出了新的课题，而郑州联通的3G俱乐
部正是以向会员提供包括资讯服务、应用服务、
特约商户优惠、主题活动等专业服务为目的建
立的，是郑州联通专门推出的一项个性化服务。

“我们俱乐部已经组织了四期线下活动，
包括这两天正在巩义进行的3G展示活动，以后
我们还要推出很多户外活动，让3G用户都在联
通找到家。”郑州联通的相关负责人说，郑州联通
希望通过3G俱乐部这样的形式给客户带来一种
归属感，同时也为他们创造一种新的生活方式。

“网络更优质、承诺更放心、渠道更便捷、
服务更个性，这就是我们要达到的目标。”郑
州联通负责人表示，在全面领先 3G时代之
后，2011年郑州联通将立足于客户需求，进一
步完善大服务体系，让更多的郑州人都喜欢
联通、热爱联通、信任联通、支持联通。

万家灯火 是一种守望，也是一种真诚

排忧解难 是一份义务，也是一份贴心

个性化服务更贴心个性化服务更贴心


