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大数据是当下的热门话
题，有一句话说得非常好，叫云
计算改变IT架构，大数据改变
商业模式。在未来，企业所有能
够量化的内容，全部都会数字
化。在这个过程中，云计算由于
能够具有计算和存储所需的扩
展性和弹性，可以以更低的成
本和更高的效率，去分析、挖掘
企业所有的数据。可以说云计
算等技术为大数据的发展、未
来企业的数字化奠定了基础。

中国联通期望从三个方面
去发挥大数据的效用，即提升

客户体验、加强透明管控和科
学运营、构建新的商业模式。首
先，中国联通可以把除了IT系
统所包含的结构化数据以外的
其它数据，进行整合，包括用户
上网日志、访问记录、位置信
息、终端信息等等。这些信息能
帮助运营商更加清晰地感知用
户的实际需求，知道用户是谁、
在什么地方、用什么样的终端、
需要什么、访问什么……也就
是说，运营商可以通过数据，发
现和感知客户需求，从而为用
户提供更好的产品和服务。

第二个方面是针对运营商
企业内部的透明管控和科学运
营。通过数据，运营商能够360
度地透视每一级运营主体，知
晓市场发展情况、财务状况等，
以便从更多维度了解企业，更
好地去平衡收入和成本之间的
关系。我们也称之为精准化的
资源匹配，这将改变传统的粗
放型经营模式。

大数据使用的第三个领域
是构建新的商业模式。国内最
近谈得比较多的话题是虚拟运
营。如果虚拟运营是未来新的

商业模式，那么运营商就需要
把用户的完整数据提供给虚拟
运营商。然后，虚拟运营商才能
基于基础运营商的网络和数
据，开发一些有特色或者创新
的产品。

中国联通在国内运营商的
大数据应用中，走得比较靠前。
从线上来看，中国联通已经把大
数据作为未来发展的主要战略，
IT系统的下一步发展也确定了
以“集中大数据为核心，顶层设
计引领IT建设，服务下层，助力
客户感知”为总体战略。

近日，德州联通启动了网络资源清理工作。据介绍，此项工
作能督促、检查、考核资源数据录入的准确性、完整性。通过规
范工作流程，加强对资源数据的动态管理，对网络资源的使用
效率和效益进行统计分析、预警，以进一步提升客户服务水平。

为提高业务受理效率，提升客户对联通宽带服务的感知，
宁津联通中心营业厅绘制了一张google地图。营业员根据客户
住址就可以准确找到附近的宽带设备，减轻了后台在配线配号
时的压力，有效提高了工单流转效率。

近年来，德州市政府推出
了南融北接战略，为推进幸福
德州建设，各项民生工程也在
如火如荼的进行中。德州联通
以客户感知和需求为导向，进
一步提高城镇、农村网络覆盖
和网络质量，提升客户感知，为
幸福德州出力。

据了解，德州联通实行7×
24小时客户响应机制，落实投
诉处理“三到位”和“零容忍”服
务规范，缩短投诉响应时间。在
各营业窗口，通过评选明星营业
员、推选明星营业厅活动，助推
各营业窗口服务水平的提升。德
州联通还将客户感知贯穿于运
行维护日常管理全过程，规范装
移行为，不断提升服务能力。

德州联通

助力幸福德州

为提高客户的满意度，临邑
联通规定，第一经手人必须全程
负责客户终端的全程维修监控，
必须与客户“一对一”服务对接，
确保客户满意。

装机维护“一对一”。临邑联
通规定凡新装的固话、宽带、专
线等业务，必须严格按规定装机
时限对用户承诺，并由辖区内的
维护经理直接“一对一”服务。

线路割接“一对一"。临邑联
通要求销售中心负责网络落实
到驻地网客户经理，驻地网一对
一进行服务，让用户了解割接时
间、割接时带来通信不便进行说
明，最后再由运维部门按资料一
对一的进行，不漏割，割接后对用
户验证是否正常使用，做好割接
期间客户通信服务工作。

“一对一”服务

提升客户感知

德州联通启动网络资源清理工作 宁津联通绘制“街景地图”
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