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第二届放鱼节暨集体婚礼同日举行
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今日滨州

本报4月29日讯(通讯员 樊福军
记者 王晓霜) 29日上午，滨州北海经
济开发区北海湿地公园阳光明媚，春暖花
开。在这样的好日子里，山东北海湿地公
园开园、第二届放鱼节启动仪式、“海缘
杯”北海第二届集体婚礼三大活动同时举
办，当天共有来自北海经济开发区各条战
线的16对新人情定北海，喜结良缘。

北海湿地公园于2011年开工建设，计
划投资1 . 2亿元，打造成为一座集生态保
护、湿地体验、科普教育、黄河文化展示、
休闲观光于一体的多功能城郊湿地公园，
成为滨州市黄三角湿地保护与利用的典
范工程。

“今天是北海明珠湿地公园开园的吉
日，也是滨州市湿地保护与管理开启未来
的新起点。”滨州市旅游局局长王景辉说，
北海旅游部门要加强管理，使湿地公园真
正成为一个高品位的文化场所，成为生态
文化建设服务人民群众的一个重要阵地、
开展湿地交流合作的平台和北海经济开
发区的“会客厅”。

“北海经济开发区要在‘黄河文化’、
‘海洋文化’两大品牌上大做文章。”王景
辉表示，要打造岔尖生态渔村—滨州万吨
港—渤海第一哨—万亩盐田—万亩林
场—北海明珠湿地公园—黄河故道的“北
海生态一日游”旅游线路，为滨州市的生
态旅游业再添“生态明片”。

同时，在五一劳动节来临之际，16对
青年人响应当“厉行节约，婚事简办”的号
召，在北海湿地公园，共同放鱼、放飞白
鸽，在船上放逐写下爱情箴言的漂流瓶，
为自己情定北海、扎根北海做一个永恒的
见证。参加此次婚礼的16对新人，既有来
自新材料产业园热电厂一线的基层职工，
也有节假日坚守在工作岗位上的公安干
警，还有金融机构、事业单位的青年。

“能在我工作的地方跟这么多人一起
举行婚礼，我非常开心，这是件非常有意
义的事情。”新郎张国梁说，结婚后他们夫
妻将以更加饱满的热情，积极投入到”黄
蓝“两区的建设中，为北海经济开发区的
建设奉献自己的力量。

婚礼现场，新郎们集体单膝下跪，向新娘求婚。 本报记者 王晓霜 摄 活动现场，新人们正在放鱼。 本报记者 王晓霜 摄

一对新人准备放逐写满他们爱情箴言的漂流瓶。 本报记者 王晓霜 摄

看似简单的工作
却有着繁琐的任务

客服中心包括两大班组，呼叫中心前
台和后台投诉处理组，在呼叫中心前台有
一位工作了8年的工作人员吴利燕目前主
要负责前台信息采编工作，看似简单的工
作却有着繁琐的任务。“完善知识库模板、
当地优惠政策更改、系统升级……这就是
我每天的工作。”吴利燕说。

吴利燕进入联通公司时是前台话务
员，与其他刚入职的工作人员一样，刚开
始自己单独接投诉电话时心情极度紧张。

“虽然经过了一个月的培训，跟着老师学
习也掌握了一些技巧，但是真正自己接第
一个电话时还是会手忙脚乱。”吴利燕说，
为了尽快熟悉业务，掌握工作技巧，她将
一岁的孩子送到了老人家中全身心地投
入到工作，觉得业务服务用语不满意，就
找出优秀的录音回听、学习；觉得操作不
规范，她就让值班主任在旁边观察，指出
不足。

为了干好这份工作，吴利燕一直默默
地坚守在工作岗位上，一天能接听200个
左右客服电话，入职前两年没有休过一次
班。“现在客服部的任何工作对我来说都
游刃有余。”吴利燕自信地说。

客户说得再难听
也要控制自己的情绪

客服呼叫中心有一个特殊的岗位叫
面访工作，通俗讲就是面对面处理客户的
投诉，用工作人员的话讲就是，每个来面
访的人都是带着气来的，他们的工作是让
客户心平气和地离开。

已经在滨州联通公司工作第10个年
头的张青，之前在面访中心工作过两年，
她告诉记者，面对各种类型的客户，她们
要做的首先是处理情绪，后处理事情。

在联通公司工作了10年，张青说，什
么类型的客户都接触过，“依然记得第一
次遇到骂人的客户时，我感觉头都晕了，
手脚冰凉，心头好像被什么堵住了似的，
非常难受，但是我们不仅要尽最大努力帮
助客户解决问题，还要给客户表现出良好
的态度，举止动作、表达语气、服务都要到
位，控制自己的情绪。”等到客户走了，张
青说，她就想找个地方自己静一下缓解一
下情绪，“如果工作中遇到这种事情，下班
后我就约朋友去打羽毛球，发泄情绪，决
不会带到第二天的工作中。现在遇见这种
事情多了，心态也逐渐稳定了。”

记者在联通客服呼叫中心看到，不少
员工在此工作了10多年。客服部高级主管
茅立新说，投诉处理作为客户反映问题的
重要窗口，是发现公司业务、流程和网络
方面问题的重要途径，这既是服务单位的
前沿阵地和后方保障，也是对外服务的窗
口，工作做得好与坏、优与差直接影响到
企业的形象和声誉。

滨州联通客户服务部：

““客客户户满满意意是是最最大大的的心心愿愿””
滨州联通有个默默无闻的客服

呼叫中心，多年来，不同年龄、阅历
迥异的客服人员用甜美的声音、周
全的服务、娴熟的技巧、快速的处理
为联通客户解决了业务使用中产生
的各种问题。她们平时的工作是什
么样呢？又是如何应对客户的各种
问题呢？

文/片 本报记者 王领娣
接到客户投诉要微笑着解决。
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