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泉州电信人：信息脉络中的温暖服务
在刺桐城的信息网络之中，穿梭着这样一群人，他们是中国电信泉州分公司的脊梁，用行动书写着通信人

的使命。
他们是分秒必争、修复线路故障的智慧家庭工程师，宛如城市通信脉络的“急救医生”，以精湛的技术让信

息的洪流奔腾不息；他们是耐心倾听、细心解答的电信客服，用温和的话语和专业的知识，为客户驱散每一丝疑
惑的阴霾；他们是笑容满面、热忱传递信息服务的营业员、客户经理，恰似温暖的春风，将优质的通信体验吹进
每一位用户的心田。

这群电信人，凭借专业的素养和炽热的真心，为市民构筑起坚固且通畅的通信桥梁。从坚守网络稳定的防
线，到送上无微不至的贴心服务；从拓展智能应用的边界，到推动企业数字化转型的征程，他们的足迹遍布城市
的每一个角落，书写了一篇篇饱含温暖与真情的服务华章，彰显着电信人矢志不渝的责任与担当。

踏 入 电 信 行 业
后，林斌斌把人生中
最美好、最富活力的
二十年，毫无保留地
献给了这个行业。作
为中国电信鲤城分公
司百源营业厅店长，
她认为，“服务”绝非
空洞的言辞，而是要
掷地有声地落实于行
动之中。这一点，在

“爱心翼站”服务中体
现得淋漓尽致。

爱心翼站是全国
总工会和中国电信共
同打造的公益服务项目。2021年，林斌斌发挥领头
羊作用，带领组员设立了百源营业厅“爱心翼站”，这
也是集团首批“爱心翼站”网点。店内不仅设置了户
外工作者饮水点、加热食品点、休息点，还组织开展

“夏送清凉、冬送温暖”等主题活动，让快递员、环卫
工人、外卖小哥等户外工作者享受渴可喝水、热可纳
凉、急可如厕、冷可取暖的服务。

这样用心用情的服务，使得“爱心翼站”在户外
工作者群体中声名远播，百源营业厅也被全国总工
会授予“最美工会户外劳动者服务站点”，被省总工
会授予“省级户外劳动者示范服务站点”。林斌斌则
成为“巾帼风采”优秀店长、市级岗位标兵、集团级

“爱心翼站最美爱心大使”……

2013 年，王燕玲
入职泉州电信，从事
党建、秘书相关工
作。2021年，泉州分
公司启动政企改革，
干了 9年后勤行政岗
的王燕玲主动寻求突
破，转型成为政务中
心一线营销人员。4
年里，她通过自身的
努力，将中国电信政
企业务的“五星服务”
金字招牌展现得淋漓
尽致。

王燕玲的主要任
务是将政企通信方案推介给政企客户，她坚持“让客
户用上最合理最省钱的业务包”。前不久，一市直机
关的网络包业务中，王燕玲设计的通信包方案从竞
品中脱颖而出。但即将落地执行时，她却发现，对方
的问题只是网线用久有些老化卡顿，只要整合楼栋
光纤，重新进行Wi-Fi覆盖就能解决。她立马调整
了更加省钱的方案。机关负责人看到新方案后，觉
得不可思议。王燕玲本可以使用旧方案，业绩会更
高，但她认为，这样做违背了电信的企业文化。“业绩
不在乎一朝一夕，真正能让客户认可的，是你和你的
企业能为客户带来价值。”

王燕玲有自己的一套“工作经”：平时不隐身，工
作要下沉，要经常走访。走访多了，才能了解客户的
需求，才能为客户制定最优方案。毕竟，对待客户不
是一次性的付出，而是不间断的服务。

自 2008 年进入电信
行业后，王小露一干 16
年。同事们常说，王小露
总能准确地把握客户的
需求，用专业的知识和热
情的服务打动客户的心。

今年年初，长期在外
省工作的陈先生办理的
宽带套餐年缴快到期，套
餐是为家中老人办理的，
老人不清楚情况，王小露
辗转联系上陈先生，提醒
他及时续约。陈先生非
常感谢，终于赶在最后一
天成功续约。半年后，王
小露突然接到陈先生的求助，说家中监控看不了，联系不
上老人。小露马上帮忙查询，并请片区工程师上门查
看，原来是电源松动导致光猫掉电。所幸，老人平安！

“虽然不能说 24 小时服务，但客户如果有需求，
我都是第一时间回复，把自己打造成客户身边的‘随
身’电信客服。”一路走来，王小露成为“省级销售服
务明星”“省级销售明星”“福建省杰出青年岗位能
手”……

2023 年，中国电信泉
州分公司聚焦用户问题解
决的及时性与有效性，成
立 市 级“ 申 诉 处 理 中
心”。刘美婷凭借卓越的
工作能力及突出的表现，
成为该中心负责人，引领
团队为优化客户服务体验
全力以赴。

“一个人的努力只能
是加法，一群人的努力绝
对是乘法。”刘美婷说。即
使每天工作再忙，她仍会
耐心解答每一位组员的疑
问，甚至下班回家或周末
时候，答疑解惑的电话一打就是半个多小时。面对客户
的疑难投诉，刘美婷手把手地教授处理方法；面对组员在
压力下产生的不良情绪，她心贴心地疏导安抚。通过近
两年努力，刘美婷打造出一支 40多人的专业式、标准化、
高效能的地市级优秀服务团队。

在刘美婷的带领下，小组成员心往一处想、劲往一处
使，人均每日工单处理效能提高100%以上，不仅为客户提
供更舒心的服务，也进一步诠释了“用户至上，用心服务”
的电信服务文化。

林金章也是一位智慧
家庭工程师，来自中国电信
石狮分公司。

林金章不仅工作尽心
尽力，还有一副热心肠。无
论酷暑寒冬、白天黑夜，只
要用户来电，他定会迅速响
应，第一时间帮忙解决。平
日里，他通过微信、电话与
客户保持联系，及时帮忙解
决网络问题。有时用户深
夜上网遇到小故障，他也会
通过视频通话帮忙。

十六载寒来暑往，林
金章把许多用户服务成了
朋友。有个用户常年在菲律宾工作，一遇极端天气，总
会第一时间打电话“摇”林金章，让他上家里帮忙查看线
路，平时还会请他帮家里开窗通风……

“我微信好友 4000多个，其中，3500个是我片区内用
户。”林金章笑说，自 2009年踏入这个行业，他就立志将电
信优质网络服务带入每一个家庭。凭借着专业与热心，
2022、2023年，林金章连续两年被评为“四星智慧工程师”，
2024年获评“省级销售服务明星先锋奖”。

客户的每一个电话，他
都仔细倾听；客户的每一个
需求，他都切实解决；系统
上的每一张工单，他都会第
一时间处理；责任田里的每
一条线路，他都认真加固
……作为中国电信晋江分
公司智慧家庭工程师，12年
来，陈国华始终“急客户之
所急，想客户之所想”，做客
户家庭网络的守护者。

有天夜里下班后，陈国
华走访客户，了解到下挂的
一小区中介老板因 32间客
房没网络成了出租“老大
难”。顶着烈日，陈国华花了 2天时间排查，发现是光纤皮
缆损坏导致。接下来 10天里，他利用夜间下班时间，在不
破坏 32间客房的门面及管道的前提下，凭借精湛的技术，
将问题全部解决。“技术专业、毅力超强、服务一流！”中介
老板为陈国华竖起大拇指，自此成为电信公司的长期合作
伙伴。

客户永远排第一位，这不仅是陈国华的服务准则，也
是电信每一位智家工程师的服务准则。一分耕耘，一分收
获，陈国华也因此成为 2019年度市级销售大赛销售明星、
2019年度市级“卓越服务”能手、2020年全省 5G全员营销
争先赛三等奖获得者、2022年度市公司“最美奋斗者”岗位
标兵。

专业做精
做家庭网络守护者
【人物名片】 陈国华
中国电信晋江分公司智慧家庭工程师

勠力同心
全力优化客户服务体验
【人物名片】 刘美婷
中国电信泉州分公司客户服务部申诉处理
中心负责人

心系客户
打造“随身”电信客服
【人物名片】 王小露
中国电信泉州分公司客户关怀中心星级客服

尽心尽力
把用户服务成了朋友
【人物名片】 林金章
中国电信石狮分公司智慧家庭工程师

打造爱心翼站
夏送清凉冬送温暖
【人物名片】 林斌斌
中国电信鲤城分公司百源营业厅店长

从后勤到一线
让客户用上最优业务包
【人物名片】 王燕玲
中国电信泉州分公司政务中心客户经理
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