
平均每月7000个电话

工作期间厕所都不上
在移动客服投诉班的张琳做了8

年的接线员，回顾起自己的接线生
涯，她说，只要开始工作就不能不说
话，因为接打电话是她们的工作，接
热线电话时，每月会接到大约7000个
电话。

她现在做投诉工作，她说给一个
客户只打一次电话的情况很少，在接
到客户投诉工单的两个小时她们会
给客户拨打首次回访电话，之后在投
诉办理期间，还会陆续给客户打电
话。

有时到了下班时间，她们的回访
电话没有打完，还会加班，做到当天
需要拨打的电话不拖到第二天。

“你们一天得喝多少水才够啊”，
记者问道。“呵呵。”张琳笑了，她说每

天接打电话，口干
舌燥，虽然她们很
想喝水，但是不敢喝，只能忍着，因为
一忙起来，上厕所的时间都没有，喝
多了水就会惹来不必要的麻烦。

嗓子是她们与外界沟通的重要
工具，但是工作时间长了，毛病就出
现了，潍坊移动客服中心主任李红告
诉记者，工作人员大都有咽炎，因为
说话说太多，而且一感冒就会出现扁
桃体炎、支气管炎等毛病。

对于社会上说的接线员把电话
放在一边，自己干自己的事，电话一
直打不通的情况，张琳说，在她们这
绝对不会出现这种情况，因为公司有
严格的考评制度，而且入职前都有培
训，这种行为是明令禁止的。

为帮外国人发短信

客服人员几经周折
“做这行工作，最重要的是客户

满意。”张琳说，工作中快乐也有，烦
躁也有，只要能让客户达到满意，她
们会尽所能的帮客户解决问题。

当她给记者讲印象当中和客户
打交道的事情时，谈到了接到外国
留学生电话的故事。潍坊医学院的
一位埃塞俄比亚留学生委托他的同
学给移动客服打电话，反映无法发
送短信的情况。他说自己的手机给
家人发短信，他手机里也有发送成
功的记录，但是家里面就是无法接
到短信。

张琳将这一情况反映到移动的
网络中心，发现此卡的网络传输没
有问题，而且信号显示确实是发送
成功。她反映到省里的维护中心，得
到的答案也是没有问题。然后她给
留学生打回复电话，但是留学生还
是说收不到。

于是张琳想出帮他发送短信的
办法，让他把短信发到她手机上，看
能不能发出去。短信发过来，张琳懵
了，短信都是她看不懂的外文，于是
她又找人帮她翻译成中文，在和留
学生交流时因为语言不通也出现了

一系列的问题。
最后几经周折，才找出了问题

所在，是格式编写错误。因为发送国
际短信，每个国家的代码和编号都
不一样，而这位同学不知道发送格
式，短信确实是发出去了，但是没发
对人。在这期间，张琳前后给这个同
学先后拨打了十多次电话，回馈问
题的进展情况，让他别着急。这位留
学生在家人受到短信后，兴高采烈
地给张琳打了电话，感谢她所做的
工作。他说跟张琳打电话，虽然看不
到本人，但是能感到她的微笑。

平均每月
接7000个电话
移动接线员：用声音传递微笑
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一个电话

救了一命
“我们不会先挂客户的

电话，只要客户打进来，我们
就有义务接听。”张琳说，每
天都会接到3-4个骚扰电话，
有的是闲聊天，有的则会将
接线员作为出气筒进行人身
攻击，虽然心中有情绪，但是
她们也会耐心倾听，去年的
一个电话就出乎意料救了客
户一命。

张琳的同事王女士接到
寿光的一位先生的电话，这
位先生先是说他手机的网络
有问题，然后说话东一句西
一句地不着边际，接线员发
现他有点不对劲，而且明显
感觉到他的消极情绪。

10分钟后，这位先生突
然说了一句让王女士感到不
安的话，他说：“你可能是我
这个世界上最后一个接触的
人。”王女士反映迅速，马上
接着这句话问到底出了什么
问题，有什么不顺心的事情
可以跟她讲。在沟通中得知
这位先生的妻子怀孕半年的
时候出了车祸，一尸两命，他

自己一直很痛苦，也不想活
了。

王女士为了稳住他，一
直跟他讲话聊天，然后在系
统里查找到他的地址，并报
警。警察赶到时，发现这位先
生服用了安眠药，幸亏王女
士一直在安抚他的情绪，而
且报警抢救及时，这位先生
得救了。

张琳说，这件事让她觉
得，这份工作虽然普通，而且
繁忙，但是很光荣。她接线最
长的一次电话是1小时10分
钟，虽然客户一直在重复那
几句话，她也会控制住自己
的烦躁情绪，跟客户好好沟
通。

随着客户的期望值提
高，法律意识的增强，现在的
电话不好接，需要接线员丰
富的业务知识和灵活的应答
机巧，还有良好的服务态度。
记者了解到，这里的接线员
大都是干了好几年的员工，
接线员表示，干一行爱一行，
既然干了就会坚持。

“您好，很高兴为您服务……”同样的话她们
一天要说上200多遍。

在外人眼中，接线员的工作很轻松，也就是
拿起电话再放下的事，他们不知道，每天连续接
上200多个电话是什么滋味。

客户电话有投诉的、咨询的、甚至还有骚扰
的。。。她们的工作繁忙却时常不被人理解，有时
候还会成为别人泄愤的出气筒，但是她们却坚持
用自己的声音传递微笑，给需要帮助的人帮助。

今天我们走进移动客服中心，看看接线员背
后的故事。
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