暑期实践 大学生走近电信企业

本报讯 记者 朱文娟 中国用户最需要什么样的3G产品？国内电信企业的客户服务热线孰优孰劣？今年暑假，在由上海团市委等组织发起、中国电信上海公司支持的“第三届天翼‘知行杯’社会实践大赛”中，共有22个专题涉及“电信课题”。中国电信上海公司专门派出了18位指导老师，分别给予这些课题以专业指导，并提供实习和调研岗位。
关注电信产业大学生走进企业

前段时间，“今年底或明年初，三网融合试点将扩大到全国31省(自治区、直辖市)省会城市，如果条件成熟，将在全国范围推广”的消息盛传网络，三网融合自去年6月的“一石惊起千层浪”之后再度引起人们尤其是大学生们的关注。这个暑假，同济大学的学生们走出校园，以“关于‘以三网融合及城市光网发展为契机，融合视讯产品进行创新’的实践报告”为题，开始了他们的暑期实践。“您听说过三网融合吗？知道具体是指哪三网吗？”、“您听说过城市光网吗？知道什么是光网吗？”、“您家现在是用什么方式上网的？”----同学们精心设计调查问卷，试图了解市民对“三网融合和城市光网”的熟悉度，并了解民众所期待的新业务。

 “在这个几乎人手一台手机的时代，由于用户增加数的渐少，对客户的增量竞争已经转向为存量竞争。根据国外统计资料，各大企业客户流失中70%源于糟糕的服务。”华东师范大学信息学院的学生们则更为关注“国内电信企业客户服务热线优劣比较”。他们以此为课题，对电信企业重组后形成的三大巨头“中国联通公司”“中国移动公司”和“中国电信公司”的客户服务热线情况做了调研和比较。“在我们的讨论中，发现这些电信公司业务中同质化十分明显，客服热线所提供的功能大体分为话费查询、业务咨询、业务办理、投诉申告和客户回访这几个方面。出于功能的相似，我们初步决定把调查的重点放在了各公司客服热线的特色问题与细节问题上。”
给予指导企业承担社会责任
     在今年的暑期实践中，涉及到电信专题的大学生暑假社会实践小组有22个之多。为此，中国电信上海公司市场部特意派出了18位指导老师，分别给予他们专业指导。该公司产品处处长陈瑾就是其中的一位，她告诉记者，这是她第一次参与大学生暑期社会实践小组的指导工作。她说，“我带的团队是上海交大的一支队伍，在接触中我发现同学们都特别认真，非常用心。我们几次沟通，最终确定下来了他们的实践主题，我们都力求将公司的实际需求和他们的调研相结合，也非常期待他们的最终调查报告能够给予我们的工作以启发。当然，如果他们的调研结论有可行性的话，我们也非常愿意采纳。”
“据我了解这是我们公司第一次搞这样的活动，我觉得它的意义是深远的。”中国电信上海公司市场部转型业务管理处处长陆奕奕告诉记者，她今年一共指导了四支队伍。“在和大学生们的交流中我发现，他们遇到的一个共同难题是，在暑假期间找不到合适的专家请教。其实我可以提供本公司的业内人士给他们咨询，但是作为企业来说，我们非常期待来自大学生的调研，听听来自外界的新鲜血液的说法。所以我特意找了一些业内专家，请他们回答大学生的问题。事后我跟踪了一下，发现业内专家都非常高兴解答大学生们的问题，而大学生也多数得到了他们想要的答案。”陆奕奕说，“我带的学生们多数都是学习通讯、电信类的专业。从社会责任来看，我们希望帮助大学生尤其是高年级的学生能够尽早和企业有所接触，这对于他们以后工作、更快融入社会都非常有帮助。”

陆奕奕坦言，对于企业来说，大学生就是他们未来的潜在客户，所以她们也非常乐于让大学生们了解企业当下的关注、热点产品；另一方面，来自大学生的调研结论、建议，对于企业自身的发展也非常有利。
