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电话被录音并非“说着玩”

“您的电话可能会被录音”，相信拨打过金融服务

电话的人，一定会记得这句话。事实上，在徽行的客

服中心，是不存在“可能”一说的。“每通电话都会被

录音”，刘明宝告诉市场星报记者，“这是质检的需

要。每名客服人员的每通电话，都有可能被监

听，或者是录音被抽听，以检查问题的解决情

况、客户的评价情况、客服人员的态度等等。”

“在客服中心呆久了，生气很不容易，

但高兴还是很简单的。客户的感谢，特别

是事情解决后，客户特地致电客服中心

点名或点工号致谢某人，会让该员工

无比兴奋和高兴。”刘明宝说。

既然电话被录音不是“说着

玩”，那在电话另一头的“我们”，

是不是也应该多注意一下自己

的形象呢？一句简单的“谢

谢”，或许就能成为她们永

恒的“幸福记忆”。

合肥金融呼叫中心：

30万次神奇玩转月均 呼入服务

赵先生，作为徽商银行的持卡人，8月7日，他致电该

行客服中心，订购了一张合肥至厦门的机票，登机日期

为8月21日。“其实，现在金融后台能做很多服务，可以

说，只要是非现金交易业务，都可以通过打电话完

成。还有类似于订机票、缴费等生活服务项目。”徽

商银行呼入团队主管刘明宝告诉市场星报记者。

不过，时间到了8月20日，赵先生又突然致电

该客服中心，表示因个人原因无法按时登机，要求

改签。在电话中，赵先生多次强调，第二天早晨有

重要会议需要参加，希望把机票的时间改一改，只

要当天登机，改签手续费高一点也行。

“航班能否成功改签已经超出我们服务范

围，但客户既然说了，就试一试。”该中心的机

票预订专员小罗尝试着联系票务公司，询问

了机票情况，“票务公司说当日该航班均无

机票可售，只能变更航班日期或者更换其他

航班，但改签手续费较高。”在反馈并听取了

赵先生的意见后，最终三方进行协调，完成

了机票的改签。

9月 10日上午，张先生致电该客服中

心，由于资金周转需要尽快办理商务卡大

额分期业务，要求本金和手续费按月摊

还。接听坐席小刘快速将张先生的需求

提交至信用卡中心，经信用卡中心工作人

员审核，由于张先生所在地区该卡种优惠

活动规则，目前只能享受3、6、12期，同时

资金偿还方式与客户原先需求有差异，需

要与张先生解释并确认是否继续办理。

接到反馈信息后，小刘赶紧联系了张

先生，但由于张先生当时忙于工作，不方

便接听来电，希望小刘于晚上8点30分之

后再联系。“我们是24小时轮班制，我应该

下午6点就下班，但我们有不成文的‘首问

负责制’，如果你第一个接触客户，你就应

该把客户的事情解决到底。”小刘告诉市场

星报记者。

于是，小刘结束班次后并没有离开，而是

等到晚上8点40分再次与客户进行联系，不

过，张先生当时又有事在身，把沟通时间再次

推迟了1个小时。小刘继续留守，直到当晚9

点30分，才与张先生真正沟通上，张先生了解

情况后愿意按照当下的优惠活动规则继续办

理分期业务。

所以，千万不要奇怪为什么那么多客服坐席

人员，与你联系的总是那一个声音，因为她要遵

守“首问负责制”，完成她的使命。而那个因为一

点小事或心烦就把通话时间推迟的我和你，就是她

的使命。

该客服中心大厅的摆设，跟一般的企

业办公大厅没有太大区别，一个坐席人员一

个隔间，隔间相对较大，每个坐席人员标配一台

电脑、一台电话机、一只耳麦、一个计算器。不过，

该中心客服组长的隔间则在一个相对较高的位置上。

当然，为了照顾“准妈妈”，“妈妈室”让人眼前一亮，在

客服大厅，电脑太多、辐射厉害；空间太大、缺少隐秘空间，准妈妈

们也不太好休息。这些“不利因素”在大厅角落的“妈妈室”里统统不

见，极少的电脑、单人睡床、软沙发、更独立的空间，让准妈妈们更加舒适。

“电话机和耳麦我就不用多说了，拨打电话、接听电话必备的器具。”已经在

徽商银行呼入中心工作了5年的刘艳告诉记者，“电脑也是必备的，持卡人打来电

话询问办理的相关事项，我们大都要通过电脑与银行内部系统相连，才能解答。”

“有些光通过电脑可不行，还得通过计算器计算，比如信用卡分期的手续费、

每月要还多少钱等。”刘艳说，“这四样算是标配，其他都是个人爱好自己添置了。”

平均一天接100多个电话

当接打电话成为工作，会有怎样的工作量呢？“因为我们要保持电话24小时

畅通，所以坐席人员会有白班晚班之分，而且根据工作量，白班的时间段也会不

同。就我们呼入中心来说，今年月均呼入服务30万次，其中月均人工话务处理量

为12万通，人工电话接听率91%。平均下来，每名工作人员一天要接110多通电

话。”徽商银行呼入团队主管刘明宝说。

刘艳证实了一天接100多个电话的说法，“这是平均数，有时多，有时少。”刘

艳说，“有时一通电话就能打1个小时。记得有位持卡人在最后还款日通过网上

银行转账还信用卡，因为是他行转账，又是节假日，可能当日无法到账，该持卡人

特别担心影响信用记录。几经周折，我们最后解决了这一问题，该持卡人的款项

按时到账。不过来来回回，这个电话就打了一个多小时。”

平衡室里调节自我情绪

“您好，请问有什么可以帮您”，当消费者拨打金融服务电话，听到的声音

总是礼貌的，似乎电话那头的他或她，心情一直很好。“我们就是典型的情绪劳

动者”，目前在呼营销中心任职，工龄也有5年的罗雯告诉记者，“耐心、情绪控

制，可以说是对我们的基本要求。”

罗雯和刘艳、90后的小伙曹伟不同，她现在更多做的，是将电话打出

去，而不是接听。“比如客户申请办理信用卡，我们是需要电话核实其相关

信息的。我们的电话，经常会被误解成骚扰电话，有的客户会很不耐烦，

或者需要预约多次才会配合审核，这就挺考验耐心了 。”

无论是罗雯、刘艳，还是曹伟，都会遇到自己心情不好，或者与客户

电话沟通后，变得心情不好。“但是电话里绝对不能表现出来，这是基

本的职业素养。”罗雯一边说，一边将手指向她们的“密室”——平衡

室，“需要发泄和调解，我们就会到那里去。”

走进平衡室，这里有沙发、书籍、音响、电视，“看看书、听听音

乐，能让自己的心情很快平静。”罗雯之前也在呼入中心工作过，

“哭过、笑过、气过、乐过，现在越来越能控制情绪，也越来越不容

易发火和不耐烦，可以说是脾气大好。”

单就规模来说，合肥的呼叫中心产业已无可比拟，正
在打造“中国呼叫之都”。与此同时，在合肥滨湖新区打
造国际金融后台服务基地的战略，也随着这一目标有条
不紊开展着。

无论是“呼叫之都”，还是“金融后台服务基地”，让人
首先联想到的就是电话坐席。这些声音听起来“非常舒
服”、“脾气很好”的坐席人员，他们每天的工作是怎样
的？有着怎样工作环境？接这么多的电话会不会“疯
掉”？带着诸多疑问，市场星报记者来到位于滨湖新区的
徽商银行客服中心，这既是一家“本土银行”的后台服务
中心，也是“2013~2014年度中国最佳呼叫中心”之一。
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