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在处理工作的李伟明。

徐丽琼下乡了解群众网络使用情况。

在岗位认真工作的郑红霞。

李木龙在客户家安装宽带。

准备开始工作的石金明。

给予群众最暖心的服务
——记扎根基层、全心全意服务群众的电信人

夜晚9时许，走进中国电信茂名分公
司VIP外呼中心，里面仍是灯火通明，VIP
客户经理正在忙碌，有的在帮客户查询话
费账单，有的在给客户讲解业务套餐，有
的在耐心处理客户的投诉抱怨……不管
电话那头提出什么问题，她们都会迅速调
整好自己的心态，用最好的态度去解答。
郑红霞就是她们中的一员。

郑红霞是外呼团队的班长。她从事
电信客服工作已经 16 年。从青涩到成
熟，从普通员工到一名优秀的团队班长，
郑红霞在中国电信这个大家庭里不断学
习、成长，将“人民邮电为人民”这七个字，
铭刻于心，融入在日复一日的工作中。

给予客户最优的服务
2021年6月初，郑红霞接到一个投诉

电话，电话里的黄先生非常着急，表示
自己是高州根子的荔农，今年荔枝高
产，他摸索新的销售路子，想通过电商
平台销售荔枝，但网络问题影响了他的
订单成交。

郑红霞一边耐心安抚黄先生，一边查
看他的套餐业务，发现黄先生用的还是多
年以前的旧套餐，网速已经无法满足目前
的需求。她立即向黄先生解释情况，建议
用户升级新套餐，宽带可从200兆升级到
1000 兆。黄先生听后要求立即帮他升
级，事后还专门打电话回来致谢。

记者问起郑红霞的服务秘诀是什么
时，她说：“电话是通过声音去吸引用户
的，所以在工作中，我一直做到三个一样：
新老客户一个样，忙与不忙一个样，自己
心情好与不好一个样，保持着最好的心态
与用户沟通，最终取得用户的认可。”

耐心为客户解决问题
“我们的服务理念就是‘把客户当成

亲人’，我一路走来也是遵从着这个理
念。”郑红霞说道。

今年 6 月，郑红霞跟进一名欠费用
户，电话接通后钟女士对高额欠费一通抱
怨，家里经济条件本来就不好，上学的儿
子又偷偷玩手机导致欠费 300 元。聊到

儿子，她越发沮丧，说自己越来越不懂怎
么跟孩子沟通。

了解情况后，同为母亲的郑红霞耐心
开导她，表示自己的孩子与她儿子差不
多大，非常理解她的心情，并分享了自己
教育孩子的经验方法。同时，郑红霞根
据电信现有的流量暖心包政策，把其超
出的费用以暖心包费用折算收取。看到
郑红霞这么尽心尽力帮助自己，钟女士
非常感动。

郑红霞只是电信人“把客户当成亲
人”的一个缩影，她们心系客户,担当尽
责，用自己的实际行动践行着电信人的服
务理念。

“阿丽，吃早饭了吗？来我家吃。”
“这是我家种的香蕉你带着尝尝。”“谢谢
你帮我喂鸡呀。”又到周四，徐丽琼像往
常一样，下乡帮乡亲们办理业务，路过信
宜钱排竹垌村委会坎吓村，村民们热情
地招呼她。像这样的场景，每次下乡她
都经常遇到，村民们的热情让她十分感
动，有时候的举手之劳也会被乡亲们一
直记在心上。

今年 35 岁的徐丽琼，是钱排的营业
员，加入中国电信“大家庭”已有 7 个年
头，一直都在钱排营销服务中心工作。
她非常珍惜工作机会，努力践行“人民邮
电为人民”的初心使命。正是她这份“为
民心”，让她在工作中发光发热，业绩在
全市名列前茅，赢得领导同事好评和广
大用户的称赞。

为家乡的三华李销售出力
徐丽琼是土生土长的本地人。2015

年 11 月，徐丽琼在众多竞争者中脱颖而
出进入钱排营销服务中心，她深知工作
机会来之不易，平时对待群众就像是自
己的亲人、朋友一样，有困难她都会主动
去帮忙。

去年 6 月，三华李丰收时节，客户李
小姐家里种植的700多棵三华李树高产，
在电商平台“爆单”忙得不可开交。徐丽
琼得知后，拉上朋友主动联系李小姐上
门帮她采摘。当天，顶着烈日，徐丽琼汗
流浃背地帮忙采摘、打包、发货，毫无怨
言。最后，三华李顺利如期发货出去。

“三华李是我们镇村民收入的‘盼头
’，看到三华李丰收，特别替他们开心，能
帮到她们，为自己家乡产业发展尽一份

微薄之力，更是让我觉得自豪。”徐丽琼
说道。

诸如此类的事数不胜数，她把对工
作和家乡的热爱，体现在日常工作生活
中。她铭记公司给予的就业机会，并将
此转化为爱回报家乡，用自己的一份力
温暖着小镇的人。

把客户当亲人
“我一直都认为营业员想要做好工

作，必须要‘走出去’，主动找群众聊
……”徐丽琼说，由于工作原因每周至少
有三天需要下乡走访，而这也正是她最
喜欢的工作之一。因为这不仅对她的工
作有帮助，也大大影响了她的想法。

也正因为她喜欢“走出去”，所以群
众都认识她，大家都亲切唤她“阿丽”。
李姨就是徐丽琼下乡认识的客户，她办

理了电信业务很多年了，一直都是“忠实
粉丝”。

今年6月，客户李姨在来营业厅的路
上，不小心把脚崴了，坐在凳子上一直疼
得出汗，徐丽琼发现后立马问她怎么了，
并倒了杯热开水给她。

在帮李姨办理完话费缴交业务后，
考虑到她脚崴了，一个人回去不方便。
徐丽琼连忙让李姨先坐在营业厅休息，
下班后再送她回去。

“细微之事暖人心”，这句话用在徐
丽琼身上再合适不过了，很多事不是她
的职责，但她却是尽心尽力地去帮忙，

“把客户当亲人”的服务理念她发挥得淋
漓尽致。她不但是信宜分公司钱排营销
服务中心的一名营业员，更像是这个小
镇的守护者。

他背井离乡，因为热爱这份工作；他
努力提升自己，为了更好地服务；他把村
民当亲人，在小镇一呆就是18年。

他就是电白那霍营服中心的智慧家
庭工程师石金明。今年 44 岁的石金明，
从事电信行业工作已有 20 个年头，是一
名优秀基层工作人员。他坚信要想把工
作做好，必须要在服务上下功夫，为此他
坚持践行“人民邮电为人民”的服务宗旨，
把客户当亲人。也正是他的这份真诚的
态度，赢得了镇上的乡亲们的认可。

专业服务得信任
石金明是高州谢鸡人，当初因为对电

信行业的热爱，来到那霍镇当一名装维人
员，从孤身一人到有老婆、孩子，他一直都
生活在那霍镇，对于他来说自己也算“半

个”那霍人了。
“一定要把服务做透，把专业做强，把

客户要求放在第一位。”刚来到那霍镇的
石金明暗暗下决心。石金明坚持努力学
习，提高自己的装维技术，他把重点放在
如何更快更准判断出故障原因，且能快速
有质量地修复好，经过不断地摸索学习，
他的专业能力一直在进步，曾代表电白分
公司参加“创智杯”比赛荣获团队二等奖，
也能获得“装维能手”称号等。

起初，刚来那霍镇工作的石金明只会
讲高州“白话”，由于本地都是一些年纪比
较大的老人在家，如果不会当地的话，根
本无法交流。为此石金明下定决心“入乡
随俗”，学习当地的“山瑶”白话和“艾话”。

如今，石金明通过不断学习专业知

识、学习当地语言，提升了自己，也赢得了
村民们的信任，他的技术、服务都得到了
大家的认可，他不仅成就了优秀的自己，
也擦亮了“电信人”的招牌。

“附加”服务暖人心
“石头啊！我腿脚不方便，你什么时

候上山来我们村维修故障？可以帮我
买个灯泡上来吗？”像这类的事常有发
生，那霍镇还有很多留守老人住在了山
上，由于交通不便利，他们都不方便下
来，石金明也非常乐意帮他们带东西，
所以每次无论上山还是下山，他的摩托
车上总是装着额外的“寄托”，他也成为
了“传送员”。

而他的这些“举手之劳”就是他拉近
与村民距离的最好方式，他把服务当作

“暖心”工程来做，做到有温度，有感情。
这一声声“石头”就是最好的见证。

东山村委会广径村七十多岁的刘大
爷是石金明的“老熟人”，家中只有他和老
伴居住。石金明在他家中处理电话故障
时，发现他家的煤气管老化了非常危险，
便买条新的煤气管帮他换上，并叮嘱他要
小心使用。“服务无小事”有时一个举手之
劳就化解了安全隐患。

“20几岁我就来到了这个小镇，乡亲
们就像我的亲人，看着我结婚、生子，所以
他们有事能帮就帮，他们也是信任我。”石
金明说道。

石金明在小镇默默耕耘了 18 年，他
把“客户当亲人”的服务理念深深刻在了
心里，书写“电信人”的担当作为。

“家里宽带使用卡不卡？”“网络故障
我们的同事有没有及时帮你处理……”又
到了一周下乡走访用户的时间，这次李伟
明来到化州播扬镇花心村与群众“拉家
常”，了解群众近期有没有遇到网络上的
难题。到播扬工作大半年，下乡走访已经
成为他的习惯。

今年44岁的李伟明是化州播扬营服
中心经理，2008 年进入电信工作，起初
他是一名基层装维人员，经过 8 年的沉
淀、积累，2017 年他晋升为化州市文楼
营销服务中心的经理，负责整个中心的
运营工作。2021 年工作调动他来到了
播扬营服中心。从一名装维人员到经
理，他始终坚持“用户至上、用心服务”
的服务理念，主动了解客户的需求，提
供最优质的服务。

打通网络的最后“一公里”

2021 年 2 月，初到播扬营销服务中
心，李伟明第一时间到当地各社会渠道网
点和代理商进行走访，因为他们是最直接
接触群众，也是最了解群众需求的。

播扬镇地处化州北部山区，离化州
市区有 70 多公里，地理位置比较偏僻，
交通不是很便利，所以出现一些村庄资
源投放不够准确，或者缺少资源等问
题。

李伟明还了解到，有3位客户报装网
络几天了，工单都已经受理了，但因为位
置偏僻，离村庄差不多1000米，缺少资源
导致迟迟无法安装，客户开始抱怨起来。

李伟明将收集到的情况记录了下来，
回去后马上与上级部门联系协调。在建
设部门的支持下，建设所需的光缆资源迅
速到位，工作人员加班加点施工，仅三天
就安装好3名客户的网络，得到了大家的

好评。
“播扬镇很多都是老人小孩在家，如

果网络通了，在外地打工的人想与自己的
父母、小孩视频都非常方便，或者在家里
安装摄像头，不时留一下家里人的状况，
心里也踏实”。李伟明说道。

为不遗漏任何一个客户，李伟明还组
织人员收集之前没有光缆资源无法安装
网络的村庄，并走流程申请，做到受理百
分之百安装成功，让村民都能用上电信网
络。

凝聚团队力量提供最优的服务
一个团队要想发展得好，赢得客户的

信任，领头人十分重要。李伟明深知这个
道理，所以很多事都身先士卒，潜移默化
地感染团队成员。

“我们出去干活，代表的是公司的形
象，要时刻记得‘人民邮电为人民’的服务

宗旨，向用户展示我们的专业、负责。”李
伟明在每天的晨会上都会叮嘱团队成员。

李伟明的团队一共有 10 人，随着中
心业务发展的增多，工程师工作量逐渐增
大，部分村民反映宽带安装和故障维修不
及时，响应不够快。

对此，李伟明积极与工程师们沟通，
了解大家的想法，合理优化分配，把整个
中心人员的心紧紧拴在一起，形成一个有
良好执行力的团队，群众的满意度也越来
越高。

李伟明的系列举措，让整个播扬镇网
络通畅，提高了团队的效率，给予用户最
优的服务。2021 年，中心实现装机履约
率 100%，故障当日修及时率 100%。数字
的背后是基层“电信人”对客户认真负责
的见证，也是一个个镇服务中心用心服务
的缩影。

晚上十点，华灯璀璨，油城深秋的夜
晚透着丝丝凉意，路上行人脚步不自觉加
快。一名身穿蓝色短袖的“打工人”从小
区骑车出来，小小的电车上挂着梯子、工
具箱、光纤……他就是中国电信装维工程
师队伍一名师傅李木龙，早出晚归是他工
作常态。

从事通信行业 14 年的李木龙，先后
在茂南区茂东、河东、石化三大城区营销
服务中心负责装维工作，从社区经理到五
级承包智慧家庭工程师，他始终把客户放
在第一位，也正是他的这份用心服务、兢
兢业业的态度，使得业绩在全市装维队伍
中一直名列前茅。

群众说他：服务态度好，业务能力强
今年 39 岁的李木龙，于 2008 年加入

了装维工程队伍，由于跟他之前的工作对

口，加上他勤奋好学、肯吃苦，有师傅的带
领，很快他就成为了队伍里面的骨干。

从一名普通机线员成长为一名优秀
五级承包智慧工程师，“服务”二字就是李
木龙工作的秘诀。“我一直都觉得要用好
的服务赢得客户的信任，从而才能树立好
的口碑，这样客户就会主动找上门。”李木
龙说。

邓女士是李木龙辖区的客户，由于工
作原因，她一般要晚上下班才在家，前几
天她申请安装固话，并要求晚上9点后再
上门安装。虽然时间比较晚，没吃晚饭的
李木龙仍按时上门尽心尽力为其安装，这
给邓女士留下了好印象。

“电信李师傅服务是真的好，业务能
力强，服务到位，即使是晚上也会上门安
装。”这是邓女士在自家小区群里发出来

对李木龙的评价，同时只要有亲戚朋友需
要办理电信业务的，她都介绍给李木龙。

同事说他：非常敬业，是大家学习的
榜样

“有任何通信问题可以随时微信联
系，服务更及时。”这是李木龙经常向用
户承诺的话。如今，就算他分配到其他
辖区工作，仍然有以前辖区的用户找到
他处理网络问题，李木龙也会尽心尽力
帮助他们。

家住在石鳌塘村的谭先生就是如此，
他是以前李木龙负责官渡辖区的用户。
今年 9 月，谭先生家新建了一栋房子出
租，房子建好后，谭先生立即联系了李木
龙来安装网络，李木龙说自己调到其他
辖区了，可以提供谭先生所在区域负责
人电话给他，但是谭先生坚持要李木龙

来安装，说自己这么多年网络问题都是
找的他，不放心其他人处理。谭先生的
这份认可，让李木龙非常有感触，便立即
答应了。

“很多客户从我做这一行就有了联
系，说是客户其实就像是朋友、亲人，他们
那么信任我，我不能辜负他们，更不能辜
负咱们电信人‘人民邮电为人民’的初
心。”李木龙说道。

好的口碑都是从这么一次次小的事
情上积累而来，李木龙不但赢得客户的
认可，也成为了同事们学习的榜样，他不
忘初心，坚信“好的服务”才是“电信人”
的初心。

茂名日报社全媒体记者李仁娟/文
通讯员杨熙、梁祥新、骆家保、宁清绪、黄
广武 受访者供图

郑红霞：用心服务16年，真诚对待每一位客户

徐丽琼：默默守护小镇的“暖心营业员”

李伟明：“让村民都能用上电信网络”

石金明：乡亲们的贴心人

李木龙：“群众的口碑就是我服务的初心”

初心永志不忘，使命催人奋进。习近平总书记在党的二十大报告中强调，坚持把发展经济的着力点放在实体经济上，推进新型工业化，加快建设制造强国、质量强国、航天强国、
交通强国、网络强国、数字中国。近年来，中国电信茂名分公司始终坚持以人民为中心，秉持“用户至上、用心服务”的服务理念，扎实践行央企的社会责任和使命担当，致力于用优质
的网络和服务回馈广大群众，努力赢得客户的长期信任。

今年3月，中国电信茂名分公司发布实施“好服务更随心”服务举措，聚焦老年人跨越数字鸿沟、提升移动网络感知、让用户明白消费、助力乡村振兴等，推出一系列创新服务。
经过努力，在分公司员工队伍中涌现出大量服务典型，他们中有中心经理、营业员、装维工程师、客户经理等。他们在自己岗位上默默耕耘，不断提升自己的服务水平，用实际行动诠
释新时代电信人“人民邮电为人民”的初心使命，获得群众的十分满意。


