
30名读者查询台当起话务员
得知一个话务员一天要接1500多个电话，读者都竖起了大拇指
文/片 本报记者 王帅 刘洁

1 2 日 上 午 ，本 报 读 者
体验活动来到了中国联通
田 村 营 业 厅 ，3 0 名 读 者 当
起了 1 1 4话务员。通过此次
体 验 活 动 ，读 者 们 了 解 到
了 话 务 员 工 作 的 辛 苦 。如
话务员每天要接 1 5 0 0多个
电话，即使不用露面，接电
话时也得面带微笑等。

本报组织的此次体验
活动受到了广大读者的热

烈欢迎。1 2日，所有参与活
动的读者朋友准时在田村
营业厅门前集合。在本报工
作人员的带领下，30名读者
排成两队来到了营业厅。体
验团首先来到了营业厅的
会议室，在这里讲解员首先
向大家详细讲解了114的职
能、话务员的工作和应聘情
况，以及如何才能成为一名
优秀的话务员。

随 后 ，读 者 朋 友 围 绕
114咨询台不断提出自己的
疑 问 。听 到 每 个 话 务 员 每
天要接1500多个咨询电话，
体验团小读者来自望岛小
学的王东雁小朋友竖起了
大拇指，说“原来话务员这
么辛苦，以后再打 1 1 4咨询
电 话 的 时 候 ，一 定 多 表 示
感谢”。读者小刘则对话务
员 的 工 作 表 示 好 奇 ，想 知

道话务员下班后会不会对
电 话 产 生 恐 惧 症 ？遇 到 不
礼貌的咨询电话如何处理
等问题。对这些，讲解员也
都一一解答。

讲 解 结 束 后 ，小 读 者
们迫不及待地来到了咨询
台工作大厅。进门前，讲解
员 表 示 说 ，话 务 员 的 工 作
比 较 特 殊 ，需 要 安 静 的 工
作 环 境 ，所 以 需 要 参 观 人

员 关 闭 手 机 、不 能 大 声 喧
哗。整理完毕后，读者们依
次走进了工作大厅。

大 厅 里 非 常 整 洁 ，几
十名话务员正忙碌地工作
着。见此情景，读者们踮着
脚，尽可能地减少声响，以
免 影 响 话 务 员 的 工 作 。有
好奇的小读者悄悄将耳朵
凑 到 话 务 员 耳 机 旁 边 ，想
听来电咨询人员的声音。

话 务 员 工 作 之 余 ，小
读 者 们 还 带 上 了 耳 机 ，当
起了“小小话务员”。在体
验 现 场 ，细 心 的 读 者 还 发
现有一名话务员嗓子沙哑
了，却仍然在坚持工作，并
且 依 然 面 带 微 笑 ，对 来 电
咨 询 电 话 进 行 耐 心 、细 致
地回答。不少小读者说，话
务 员 很 有 敬 业 精 神 ，值 得
他们学习。

格花絮

话务员不仅声音甜
还要“百事通”

走进位于田村的联通会议厅，值
班经理黄丽宁向读者们讲解了114的
业务范围及工作人员的选拔条件。据
黄丽宁介绍，114查询台经过20多年
的发展，已在传统的查询电话服务的
基础上增加了各种延伸服务，如订
房、订票、订餐、指路、天气预报、医
保、劳保咨询等。

由于服务项目多，因此每个话务
员基本上都是“百事通”，对地理、各
业务、乡土民情等领域都有了解。黄
丽宁说，每个话务员要做到“知道的
要全部告诉客户，不知道的要给客户
提供知道的途径。”

在交流的过程中，不断有读者进
行提问，“想查询同学的号码，用不用
提供楼号？”“拨打前面是400或800的
电话需要付费吗？”“有说外语的客户
吗？”等等。黄丽宁一一为小读者们做
了解答。读者注意到话务员的声音

“甜度”都很高，很好奇为何会是这种
情况。黄丽宁说，话务员平时说话声
音较低沉，但在工作时发音力度要
小、轻柔，在亲切的基础上再加上热
情。

嗓子哑了却不能喝水
读者们进入话务员工作室大

门前，黄丽宁嘱咐大家关闭手机、
不要大声喧哗。一番整顿后，读者
们终于见识了114电话那头她们的
工作环境。

在一个大厅里，充斥着一个个
的小隔间，工作人员带着耳麦，专
注地看着电脑屏幕，手敲击着键
盘。“您好，有什么可以帮您？”“请
问办公室可以吗？”“您好，请问还
需要其他帮助吗？”“请听好”……

1931号话务员于玲丽用轻柔
的语气回答客户的咨询，她刚说完

“请听好”，接着又接了一个电话，
“您好，有什么可以帮您？”并不断
重复着这几句话。在一分钟内，她
接了4个来电。从7点半上班，截止
10点，据电脑显示，她已接了310个
电话。和于玲丽私聊时，她的嗓子
已经哑了，但她甚至连喝水的时间
都没有。在她的电脑边，贴着很多
小标签，上面有服务用语、房产、物
业电话，还有鼓励用语等。

▲一名小读者正在听话务员与咨询人员之间的通话。

常用电话
匪警：110

火警：119

急救中心：120

交通肇事：122

市长热线：12345

消费者投诉热线：
12315

邮编查询：184

电力热线：95598

水务集团：5976111

天 然 气 抢 修 ：
5231111

热电厂供暖热线：
5196000

广 电 网 络 服 务 ：
3972888

威海机场问事处：

8641172

威海民航售票处：
5317915

威海火车站问事处：
5928593

威海汽车站问事处：
5969369

威海港客运站售票
处：5233220

威海滚装船售票处：
5235782

烟威高速双岛收费
站：5758659

烟威高速北海收费
站：5703719

青威高速威海收费
站：5588817

在话务员都在忙碌的时候，读者
们发现有一个工作人员始终带着耳
机，却没有答复任何问题。咨询后才
知道，这是质量检查台，专门听取各
话务员的录音，并对其通话质量进行
考核。

据介绍，监听台可以随时切换到
每个话务员的平台上，监听其电话接
通情况和通话质量。在工作人员进行
操作指导后，记者听取了某话务员的
电话。在记者看来，话务员是非常亲
切和有礼貌，但监听台的工作人员却
严格地评价，“声音热情度不够。”

读者们也听取了话务员的电话
录音，听完后都评价说“很完美，无懈
可击”。但监听台的工作人员却总是
能找出茬。如声音无热情、不紧凑，用
语不全、不规范等。

监听台能听到

每个话务员的电话
一些小读者刚进去就被话务

员们的声音、耐心、速度迷住了，在
话务员旁边仔细地聆听。小读者华
允琪甚至对来回走动的同伴做出

“嘘”的手势。看到话务员迅速查询
出所查号码，小读者们很好奇，“怎
么做到的？”工作人员解释说，他们
输入的是所查单位的拼音缩写，不
过有的单位却不是常用的表述，因
此很多东西要靠话务员用脑子记
住。

王家骏和其他几个小读者凑
在正在工作的话务员耳朵旁，想听
听通话内容，看到答复速度奇快，
他们惊讶地说不出话。在话务员的
小隔间里，一面镜子引起了小读者
的好奇。话务员解释说，在工作过
程中心情不好或受到委屈的时候，
要对着镜子反思，对着镜子微笑，
给自己鼓励和打气，这样能让自己
保持较好的工作状态。

挂镜子帮助自己

打气加油

今日威海
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▲一名小读者正在监听台听取话务员的电话录音。


	W08-PDF 版面

