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C04 今日济南

六米长服务台，一天来回
超市客服人员几乎都是女士，虽然爱美却不敢穿高跟鞋
本报记者 孟敏

跑上千趟
看着超市里笑颜如花的

女孩们，以为工作就像她们的
微笑一样轻松，可真正体验了
才知道，做客服工作，站上一
天的感觉，就像腿上灌了铅。而
在生鲜部服务，早上 7 时就得
准备检测蔬菜是否有农药残
留，忙起来只顾低头工作，一
抬头往往已是夜里10时。

不管是累也好，委屈也
罢，服务人员都需要笑着面
对。家乐福超市的魏红说，盛
夏的一天，超市的空调突然坏
了，一些顾客开始冲着服务人
员大声抱怨，而此时一名六七
十岁的老人却给她扇起了扇

子。“空调停了，你们还要工
作，更热。”听到这句话时，魏
红的笑容里含着感激的泪花。

做客服的王晓燕处理一
起客户投诉时，因为速度稍微
慢了点，顾客推车里的小孩哭
闹起来，顾客为此大为恼火。
从那以后，她知道，再处理此
类事情时，一定要冲孩子多笑
笑，最好送他个玩具先玩着。

如今，再次看到超市服务
人员的笑容时，我会想：很多客
服人员的微笑是经历了考验
后，一点点升华出来的温柔。

请尊重这群年轻人！
(孟敏)

如果没有这次采访，我根
本就不知道在超市工作会这
样琐碎和辛苦。

他们穿着鲜艳的工装，但
在卖场琳琅满目的商品和庞
大的人流中，很少有人注意到
他们的存在。而那些排列整齐
的商品、常常需要更换价签、
花花绿绿的宣传册，每一样都
离不开他们的劳作。

他们中有很多人还是孩
子，24 岁的姑娘吕爱文，跟陌
生人说话偶尔还会脸红，但在
给促销员培训时却已练得滔
滔不绝；当年为了挂灯笼，李
秀梅硬是咬着牙克服了自己
的恐高症。只有在下班后，这
些爱美的女孩子脱下工装换
上各自的衣服，才能显出他们
的个性与活力。

我们的城市，需要建设

者，也需要这样的服务者。
和那些在流水线、建筑工

地上的打工者不同，他们从事
的服务没有风吹日晒，不怕烈
日寒风，但他们每天要和数不
清的客人打交道，不管心情怎
样，都得露出迷人的微笑。

他们又和那些在流水线、
建筑工地上的打工者一样，用
点滴的汗水换取报酬。他们很
少提及“梦想”俩字，但每天都
为此而忙碌——— 希望多挣些
钱养家、希望孩子健康长大、
希望自己身材能好一些。
这些朴实的愿望，比那
些宏大的口号要实
在得多。

超市里的
青春，正待绽
放。
(马云云)

夜深了，很多人都进
入了梦乡，而王剑仍在不
知疲倦地练习着刀工：直
刀劈、跟刀劈、拍刀劈……

王剑在银座和谐广场
鲜肉区做刀工，他说，把刀
嵌在原料要劈的部位上，
刀与原料同时起落，这种
刀法叫“跟刀劈”，别看他
技艺如此纯熟，其实他只
做了不到一年的刀工。现
在，王剑的手上起了厚厚
的一层茧，用针扎一下都
感觉不到疼。勤学苦练让
他在2011年上半年的一次
比赛中，仅用1分20秒便剔

完了70斤重的一大片猪
肉。

“看刀工技艺的高低，
要看速度，还要看骨头的
带肉率。”王剑说，在鲜肉
区工作，首要的便是分清
肉的种类：颈背肉、前腿
肉、前肘、汤骨、排骨、肋
排、龙骨……如今，他对各
种肉了如指掌，不仅一眼
能分出来，还能很快剔出
来。

王剑如今有一个3岁
的儿子，妻子自己开了一
个打字复印的小门头，同
时负责接送儿子上幼儿

园。王剑一下班回家，就帮
妻子做家务、看孩子。“我
俩都是外地人，在济南没
依没靠，更需要相互扶
持。”王剑和妻子都来自聊
城，现在北园大街租房子
住。

“我们想攒钱买套房
子，在济南落脚。”今年28
岁的王剑笑起来像个朴实
无华的大孩子，他悄悄计
划着明后年买一辆小面
包车，一来回家方便，二
来 也 能 帮 妻 子 拉 点 货
物，多挣一点钱，让生活
更好一些。

李秀梅家的衣柜里有一
件珍藏 8 年的红马甲，那缘
于几年前的一次业务竞赛。

2003年，李秀梅刚踏
进沃尔玛超市的大门，当
时，超市要评“五星级收银
员”，评比标准包括每小时
扫描率要达到380件以上，
不能多扫、漏扫、错扫，不
能有顾客投诉，还要销售
更多的促销商品等。这要
求收银员不仅要动作快，
还要高度集中注意力。包
括李秀梅在内，当初来沃
尔玛的收银员不少是从其
他超市转来的，到了新地

方，这些年轻女孩就开始
暗暗较劲儿。

新超市收银使用的是
扫描台，而李秀梅和一些
新同事此前供职的超市使
用的是扫描枪，换了设备
不太适应，那些有使用扫
描台经验的收银员显然占
有优势，就在言语等方面
显得比较张扬。

李秀梅不吭声，铆足
了劲，上班时一刻也不放松。
为了保持精力集中，她不参
加朋友聚会，每天下班回家
就睡觉，以保证睡眠质量。一
个月后，她的综合成绩排名

第一，成功摘得“五星级收
银员”称号，将这件红马甲
如愿拿到了手。

如今，李秀梅已成长为
促销部的主管。她家在城区
东部，超市在阳光新路，一东
一西，单程要转三条线路公
交，花费整整两个小时。这意
味着在不加班的情况下，每
天工作 8 小时，路上来回 4
小时，加上吃饭 1 小时，睡觉
8 小时，一天 24 小时就只剩
3 小时属于自己。

尽管很忙很累，但一
说起这份工作，李秀梅都
会自豪地昂起头来。

孙燕：
储物格里找物品

先让顾客指一指
一截五六米长的柜台后，

站着3名身着红色工作服的工
作人员，他们胸前各挂着一张
蓝色牌子，上面写着各自的姓
名、工号。这就是超市的客服岗
位。

换上值班表、打扫完卫生、
打开广播、整理好前一天的投
诉单，然后把前一天的退货钱
去收银办公室领出来，备好当
天要用的海报，提前放在柜台
上。“可以适当多备一些，以防
不够。”孙燕说，这一切都要在
7 点 55 分之前完成。紧接着就
准备迎宾、开店，顾客很快就要
涌进来了。

不到半小时的工夫，57 个
储物格就放得差不多了，客服
台里面也摆满了十几辆小推
车。孙燕虽然来到客服只有一
年多，但已经很清楚这个规律
了，“老年人一买就买一大家子
的饭菜，经常推着小车过来”。

等顾客过来取物品时，记
者伸手接过小牌子，对着牌上
的号去找物品。57 个格子大多
都有物品，一时还真不好找。此

时，孙燕提醒说，要先让顾客指
一下哪一个是他的物品，一来
防止冒领，二来能极大地节省
时间。

熊晓敏：
遇上顾客发火

先让对方讲完
熊晓敏手里拿着厚厚的一

摞退货单，一式三份，按照不同
的类别分开整理好，核对好钱
数，等着各部门的人过来处理
退货。“虽说卡着点交接班，但
到了节假日，几乎不可能卡着
点下班。”熊晓敏说，客服人员
就是“一个萝卜一个坑”，最怕
有人请假，一有请假的，就得再
延后一个多小时下班。

“从早上 7 点半站到下午两
点半，一天 7 个小时站下来，腿
都不会弯了。”熊晓敏刚做客服
那会儿，一回家就坐在沙发上，
累得连饭都不想吃。两三个月的
磨炼期过去后，她开始渐渐适应
了。虽说 6 米的服务台算不上
长，但拖着站得僵直的腿，一天
来回跑上千趟，也真是不轻快。

25岁的熊晓敏笑容比其他
同事要更温暖些，那是腹中5个
月的宝宝给她带来的细微变
化。年前是各种问题的高发期，

准妈妈又要保持好心情。“先处
理心情，再处理事情。”遇到言
辞激烈的客户，熊晓敏先让顾
客发泄完情绪，并不尝试去改
变顾客的想法，始终保持着友
好的微笑。

“我能明白为什么你觉得那
样”、“你现在心里一定很难
过”……这些常用的“移情用

语”，晓敏熟稔于心，她和顾客说
话时不断地点头，眼神始终关注
着对方，身体轻轻地前倾 45 度，
一切做得那么自然、妥帖。

新的一年，熊晓敏唯一的
梦想就是宝宝健健康康地来到
这个世界上。“年龄越大，梦想
越简单”，只要一想起宝宝，熊
晓敏就会心生温暖。

陈悦：
一次投诉背后

还有九次投诉
一名顾客刚取走推车，另

一名客人又来存包了，接着又
有两名顾客来退货……上班时

间忙得手脚不停，这已成了
节前超市客服人员的工作常
态。这里的客服全是女士，爱
美，却都不敢穿高跟鞋。“不
能穿高跟鞋，站久了脚跟儿
会疼，也不能穿完全平底的
鞋，时间太长脚发麻。”

陈悦当天上的是从14时
30分到22时的晚班。刚换好

工装的她一上岗就快速处理
了一起退货。陈悦平时话不
多，但说起话来干脆利落，就
像她的办事风格一样，不管
处理退货还是投诉，都用最
短的时间为顾客解决问题，
不让顾客久等。

“顾客来退货时，反应一
定要快，不能慢腾腾的，会让

顾客反感。”陈悦是2011年11
月份的“微笑之星”，她处理
起退换货来速度快、态度好，
顾客常会给她一个满意的微
笑。

对陈悦来说，处理顾客
投诉就是第二次表现机会。

“只有10%不满的顾客会正
式投诉，25%不满的顾客会

向超市的员工和收银员提及
他们的不满，65%不满的顾
客不会投诉，他们将在别处
购物，并将不满告诉别人。”
这个理论给陈悦留下了很深
的印象，也就是说每一次投
诉背后都有九次投诉，这让
她处理起投诉来格外用心。

“有的顾客一时生气，口
不择言，这时我就更不能有
情绪，而是要尽快把问题处
理掉，不能让顾客等，等得越
久顾客就越上火。”陈悦说，
不少顾客是因为价钱不对来
退货的，处理时就要尽快核
实价签，确实不对，立即退
货，同时找出是什么原因导
致价签不对。

在她核对的时候，不少
顾客来询问节日期间的活动
内容，或者在哪里兑换礼品，
陈悦就一一作答。“同样的话
会微笑着重复说上百遍。”

之前做什么都慢慢悠悠
的陈悦，经过一年半的锻炼，
快速处理问题的能力得到了
提升，同时也学会了如何与不
同的人打交道。面对顾客的抱
怨和投诉，陈悦心中有数：如
果处理好了，顾客可能会更趋
忠实；一旦处理不好，顾客可
能就再也不来这个超市了。而
后一种“分手型”顾客，是陈悦
要尽量避免出现的。

做客服一年多来，陈悦
看到过同事委屈的眼泪，也
听到过顾客诚恳的道歉，她
感受到了沟通的重要性。提
起偶尔受到的委屈，陈悦的
笑容很淡，“不是多大的事
儿，关键是能学到东西”。

齐鲁晚报有一批

朝气蓬勃的年轻人，

他们不乏名牌高校毕

业生，热爱新闻，满怀

理想。“三人行，必有

我师”，基层是最大课

堂，群众是最好老师。

为了让年轻记者得到

更快的成长，新年伊

始，本报推出“拜你为

师——— 走近一线人

物”栏目，让报社这些

“ 80 后”、“ 85 后”记者

们，能够真正沉下身

子，走到一线人物身

边，学做人、学做事，

感受他们的感受，从

平凡中寻找不平凡，

从而得到各方面的提

升。

◆开篇的话◆

这是一群再普通不过的年轻人，普通到在超市里经常

被我们所忽略。这也是一群和我们年龄相仿的年轻人，他

们的梦想很简单，就是能够多赚点钱，让生活更好些。2011

年12月27日，记者走进家乐福超市，体验了超市几名客服人

员的平常一天。

请尊重这群年轻人

如果没有这次采访

1分20秒剔完70斤猪肉
本报记者 孟敏

一件红马甲珍藏了8年
本报记者 马云云

◆记者手记◆

格

超
市
红
人

▲家乐福超市客服人员王晓燕正在帮顾
客存物品。

本报记者 戴伟 摄

超市客服人员热情地为顾客服务。
本报记者 戴伟 摄
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