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家装消费周刊

心有多大舞台就有多大

———访北京紫名都装饰鹤壁分公司客服专员袁玉丹

□

晨报记者 柯其其

鹤壁水质偏硬，水垢问题一直是大家最为头疼的一件事。水烧开后有白色浑浊，苦涩得难以下咽，壶内、杯底都结满了厚厚的水垢。这种长期潜

伏的无形杀手，无时无刻都在危害着我们的健康。 长期饮用高硬度的水容易造成肠胃消化吸收功能紊乱和便秘，使胃炎及各类结石、牙垢、牙周炎

的发病率提高。 自来水中存在某些重金属，长期摄入会引起人体重金属中毒，甚至会引起人体器官悄悄发生癌变。 2011 年，水宜生联合净水领域专

业品牌爱玛特，联合推出分体式抑垢厨饮净水机，从根本上解决了困扰人们的饮水问题。 烧开的水清澈透明，味道甘甜，让您不再为水垢所困！

现在办公室工作人员习惯喝桶装水，但

很多饮水机产品本身卫生质量就不达标，长

时间不清洗造成的二次污染问题严重。 纯水

没有人体所需的矿物质，又是酸性水，易酸

化人体。 专家指出：长期饮用这样的水不利

于人体健康，甚至会导致多种肠胃疾病。 喝

好水养生， 越来越多的人意识到在家里、办

公室里“饮水养生”的重要性 ,都不约而同地

选用能制造洁净无菌健康碱性水的水宜生

抑垢厨饮净水机。

水宜生净水机制造出的健康碱性水具

有很强的渗透力、溶解力，能够快速将茶中

的茶多酚等营养物质溶解析出，便于人体快

速吸收。 健康碱性水还能减轻茶的苦涩，使

口感更加醇厚，茶色更清澈，茶香更浓郁。水

宜生的水呈现抗氧化的负电位特性，能加强

茶叶中抗氧化物质茶丹宁的特性，清除人体

自由基，从而提高免疫力。

水宜生净水机采用超滤膜分离技术， 高精度纯

物理过滤，过滤精度达 0.01 微米。 能有效去除水中泥

沙、铁锈、胶体、藻类、大分子有机物等有害物质；能

有效去除水垢并保留水中的有益矿物质和微量元

素， 净化水可直接饮用。 内置专利活化水处理技术

“水之素”，净化后的水同时具有弱碱性、小分子团、

负电位、负离子、高含氧量、富含矿物质和微量元素，

能改善酸性体质，调节酸碱平衡，完全符合世界卫生

组织公布的健康好水的各项标准。

出生于 1989 年的袁玉丹既有 80 后的自信，又具有 90 后的洒脱。 性格开朗、谈吐得体是袁玉

丹给记者留下的第一印象。 但一了解袁玉丹的工作经历，记者才发现这个年轻的女孩子做过市场

调查，做过促销员，并曾在街头摆过小摊，她爱说一句话：只有享不了的福，没有吃不了的苦。 在这

个女孩子身上，记者看到了努力、勤奋，还有坚韧。

访谈时间：2011 年 3 月 20 日

访谈地点： 北京紫名都装饰鹤壁分公司会

客室

记者： 为什么会到北京紫名都装饰鹤壁分

公司当客服专员？

袁玉丹：我读大学时，在学习之余曾做过市

场调查，并做过推销员，还在街头摆过小摊。 丰

富的工作经历，让我懂得，要想成功，就必须比

别人付出更多努力。 成功的道路，有掌声的地方

并不多，更多的是自己一个人走，所以我学会了

独立。 由于我对装饰行业有浓厚的兴趣，所以我

选择了北京紫名都装饰鹤壁分公司， 现担任客

服专员一职。

记者：在大家看来，客服专员就是简单的客

户接待，事实上是这样吗？

袁玉丹：其实不然，从大的方面来说 ，我们

的职责是确定适合企业的客户群体， 然后对目

标客户进行研究和分析， 随之整合企业内外资

源为客户提供专业服务。 实际操作过程中会涉

及到企业中的设计管理部门、工程管理部门、宣

传部门、营销部门，甚至财务管理部门、行政管

理部门和人力资源管理部。 通过我们和客户之

间良好的沟通和服务达成交易后， 我们的工作

还会贯穿于公司的售后部分。

细分的话主要包含客户咨询登记、 收集整

理分析客户资料 、 进行电话回访 、 对客户分

类、 建立客户状态统计表等五部分。 即对前来

咨询的客户做登记表然后建立一对一的服务知

识库， 以便下一步的电话回访， 在回访中及时

了解客户的意见、 建议和要求， 完善个性化服

务。

记者：客服专员必须具备什么能力？

袁玉丹：在北京紫名都装饰鹤壁分公司，客

服人员必须具备档案管理、 数据统计、 资料分

析、信息评估、市场调查等方面的能力，要有主

动性和职业化的服务意识。 首先是客户的接待

和采集客户信息；然后是与客户进行沟通；客户

签单后工程部开工时我们要对施工流程做数据

统计； 当工程结束时要帮助验收以及填写工程

质量保证书和客户评定表； 工程全部结束后我

们还要对客户进行售后服务。

记者：客服专员要面对不同的客户，如果用

户提出的要求你们一时做不到，你会怎么办？

袁玉丹： 在工作中我们会遇到各种各样的

问题， 例如我在为客户前期做工艺材料展示解

说时， 有一位全部包工包料的客户提出来我们

公司的地板没有竹地板。 其实对于竹地板，我们

公司之前也做过考虑，但考虑到北方气候干燥，

竹地板很容易开裂，所以没有采用。 但是顾客坚

持要选用， 最后我联系材料部主任给客户进行

讲解，同时提供一些实例，最终顾客接纳了我们

的建议，采用纯木地板，并对我们的服务表示满

意。

还有的客户要求我们的装修工人全部是南

方工人，如果是本地工人就不装修。 其实我们公

司大部分都是南方工人， 因为南方工人做工比

较精细，但我们公司也有本地工人，他们都是我

们公司从成立以来经过磨炼和公司长期培训后

留下来的精英。 我们公司就让南方工人和本地

工人同时做工程，施工效果让客户进行比对。 客

户了解到我们公司本地工人的实力后， 欣然接

受了公司的人员安排。 其实举这些例子就是为

了说明我们始终以“客户至上” 为原则服务大

家。 我们会一直这样坚持下去，尽量满足客户的

正当诉求。

记者：从事客服这份工作，你最大的收获是

什么？

袁玉丹： 在这里有太多的收获和感动值得

去回味。 在这里我接了数不胜数的电话，遇到了

许许多多的客户，积累了不少与人沟通的经验；

也学到了许多与装饰相关的知识， 还接触到了

客户关系管理方面的知识， 也得到了很多锻炼

机会， 也收获了朋友之间的友谊！ 这些经历 ，

让我深深体会到， 人的一生就是一个不断自我

完善的过程， 在不断帮助别人的同时， 也在不

断地帮助自己！ 客户服务人员具有双重身份，对

内需要协调客户在我公司的工作， 对外需要协

调公司与客户之间的关系。 我们北京紫名都装

饰鹤壁分公司会始终秉持“客户至上”的原则，

一切为客户着想，服务于每一位客户。 同时也欢

迎大家拨打我们的客服热线：0392-3219825


