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日照联通紧紧围绕“让客户
满意消费，让信息服务民生”的主
题，建立以客户为导向的服务体
系，持续开展八项服务提升工作，
有效解决突出问题、回应群众期
待，多方面深层次的提升了服务
水平和服务能力，为全市人民打
造一个“放心、满意”的通信消费
环境。

一、营业厅服务提升
为进一步提高营业厅服务水

平，打造一流服务品牌，日照联通
在全市各主营业厅内开展了专项
提升活动，对客户实行主动服务
关怀、特色服务关怀和体验服务
关怀，让每位到营业厅办理业务
客户享受到联通的优质服务。活
动中要求对进厅的客户实现“三
声服务”主动迎送，提升客户进店
感知；单位预约交费、协助客户准
备好相关资料；对等候办理业务
的的客户由3G专家主动进行业
务介绍和3G应用现场体验等。

同时，针对户办理业务等待
时间较长的问题，采取了四项措

施缩短营业厅客户排队等待时
间。一是加强营业厅服务检查，将
客户等候时间作为营业厅重要考
核指标。二是优化营业作业流程。
客户进厅后销售人员问询，缴费
类用户直接引导到自助服务终
端，变更类业务则提前复印证件，
减少等待时间，发展类业务按照
销售流程主动介绍产品、核对资
源，带领客户到销售台席办理，不
占用业务受理台席资源。三是针
对突发的客流高峰，临时安排营
业厅经理充当导服人员，尽快疏
导客户，有效缓解客流高峰。四是
着力改善服务环境。目前，日照联
通已在城区各主要营业厅配备了
多台自助缴费终端和排队机，合
理有效地安排客户办理各种业
务。

二、渠道服务提升
社会渠道服务提升，重点关

注代理商业务受理、协议签订、
客户资料管理、业务套餐解释等
环节的规范性。同时，加大网上
营业厅和手机营业厅的推广力

度，减小实体渠道的服务压力。
扩展服务新渠道，构建客服微
博、宽带专家坐席等新型服务渠
道，将日照联通官方微博与现有
客服体系相结合，发布服务及业
务宣传信息，与用户及时沟通交
流，实现真相传递、信息共享和
流程透明，快速处理客户问题，
提升品牌形象。

三、网络支撑能力提升
提升3G网络服务能力。自

2009年公司重组以来，日照联通
已经在全市建设了一张无缝覆盖
的3G网络。今后，日照联通还将
不断优化，加大室内覆盖与小区
覆盖建设力度，解决覆盖空洞及
投诉热点，打造日照联通的精品
3G网络。

提升宽带网络服务能力。积
极推动“光缆入户工程”和“宽带
普及提速工程”，对新装宽带全部
实行4M以上速率，城区新建工程
全部采用FTTH建设。2013年，公
司计划投资2000万用于对全市宽
带网络的改造和新建。

四、装移查修服务提升
为配合“宽带无条件受理”工

作的开展，日照联通创新工作机
制，多措并举提升装维质量，缩短
服务时限，提升客户响应支撑能
力。近五个月来，全公司平均装移
机及时率达到99 . 27%，修机及时
率达99 . 72%。

五、3G服务提升
3G服务提升工作重点关注

售前、售中、售后的几个关键点，
解决在3G网络质量、业务解释、
协议签订、俱乐部活动、手机加油
站、3G体验推荐、流量争议、营业
厅服务、机卡比对、合约到期提
醒、套餐适配、代理商管理中出现
的问题，有效促进3G客户感知的
提升。

六、业务管理提升
一方面关口前移，服务部门

从投诉中发现问题，专业部门从
管理角度优化流程，规范业务，加
强稽核，从源头上解决客户关注
的热点问题。另一方面加强前端
环节管控，狠抓投诉处理的及时

性，进一步加强投诉处理工单的
监控和调度，督促各单位及时解
决客户问题，让客户真正感受到
联通优质的网络和服务。

七、客服热线服务能力提升
10010、114等客服热线服务

能力提升，首先是提高客服热线
的接通率，其次是提高首次问题
的处理率和过滤率，最大限度降
低留单量，提高首次处理问题满
意率，最后是认真贯彻“首问负责
制”，对于每个咨询、投诉电话都
要认真梳理，力争给用户一个
100%满意的答复。

八、重点客户服务提升
VIP客户服务能力工作，着

重提高10018接通率和VIP客户
经理解决问题的能力，降低VIP

客户投诉。定期归纳、梳理重点
客户反映的焦点问题，如业务
到期提醒、移动网络质量、宽带
装移修机、增值业务定制等，事
前制定服务风险预案，事中及
时处理问题，事后采取措施从
源头上解决。

日照联通全面提升服务工作打造安心消费环境

一台性能优越的SUV不仅能彰显个
性，更能轻松应对全家出游。很多“越野一
族”都在蠢蠢欲动，选择景色、气候都十分
舒爽的季节带着家人出游，体验在一起的
幸福感。而拥有专业SUV底盘的雪佛兰科
帕奇一直备受追捧，尤其是7座版，已成为众
多消费者出行首选车型，而且最值得一提
的是，7座科帕奇SUV最低只有不到20万的
价格，这个区间足以让他傲视同价位区间
的竞品车型了。

对于钟爱自驾游的消费者来说，底盘
绝对是关注的焦点。科帕奇的专业SUV底
盘，无论是城市路面还是高速路面都表现
得极其稳定。面对“艰难”路段，科帕奇都能
顺畅通行，200mm的最小离地间隙保证良好
的通过性，相比轿车底盘的SUV更具优势。

高速路段，更多人看重动力性能。科帕
奇的2 . 4L ECOTEC DVVT全铝发动机，配
合6速手自一体变速箱，提供充沛动力，而
Eco燃油经济模式，更能有效降低整车油耗。

配置方面，拿科帕奇新上市的7座城市
版来举例，它具备8喇叭剧院级音响系统、车

载蓝牙系统、雨量感应式雨刷、电加热外后
视镜、真皮座椅，自动天窗，EPB电子驻车等
城市常用舒适和科技配置，很适合全家出
行。

带着全家人一起出行，车辆的空间必
须要大并且保证一定的舒适度。科帕奇7人
座“ 大 空 间 ”的 优 势 非 常 显 著 ，其 轴 距
2707mm在同级中领先，第三排座椅承载两
位普通身材的成年人游刃有余。

当然，“5+2”的可变空间也挺吸引人，相
比一般SUV第二排放倒后1000L左右的后备
厢空间，科帕奇的副驾驶座和第二、三排座
椅均具有一键式折叠功能，可以实现最高1,
577L的超大行李空间，充分满足消费者的各
种空间需求。

另外，带有美系血统的科帕奇安全性
能更是值得信赖。开的畅快、坐的安心舒
适，一车同乐之趣莫过于此。

科帕奇7人座家族更完善的产品组合，
让众多消费者提前享受7座大空间SUV的乐
趣。赶快开着科帕奇带着心爱的人开启“在
一起”的幸福美好旅程吧！

雪佛兰不到20万的7座SUV

这是真的吗？
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