
自信从容的樊西嘉，娴熟地应对每一个来电，用甜美动听的

声音解答客户提出的一个又一个问题。
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80后“天线宝宝”不接电话睡不着

座席：您好，中行，XXXX号为

您服务！

客户：我的银行卡在ATM机无

法取款。

座席：请问，您的卡是信用卡还

是借记卡？

客户：一面借记卡，一面信用卡。

座席： 请问，ATM机上是如何

显示的？

客户：我把一面放进去，显示余额

为0，我再把另一面放进去就提示错误。

每当夜深人静， 在人们都进入美丽梦乡之时， 在银行还有着一群

“夜猫子”， 默默守护我们的“钱袋”，细心地接听每一个来电。7月12日，

中行湖南省分行95566客服中心举办的“95566与客户面对面”活动中，

记者借此机会，探访了电话线的另一端，与“天线宝宝”———樊西嘉进行

了一次亲密接触。

“头戴耳机，手敲键盘，目视显

示屏……自信从容地接收每一位客

户的电话咨询，并用礼貌、温馨和亲

切的声音解决客户的一个又一个问

题，娴熟、稳重。”她就是中国银行湖

南省分行客服中心一名普通的座席

代表樊西嘉。

从上班开始就要不停地接电

话，“单调、枯燥，可以说每天上班时

间是最难熬的， 如果不是在接听电

话，就是在等待电话接听。”樊西嘉笑

称自己为“天线宝宝”。

进入中行工作一年， 樊西嘉已

从一名情绪大起大落的“乖乖女”，成

长为一名娴熟稳重、应对自如的老座

席。一声声甜美规范、流畅动听的话

语，一阵阵左右开弓、分秒必争的忙

碌，多路电话像喧嚣的潮水被她纤指

一点，各自有序地奔向每一间座席，被

自信从容的她一一化解。正是有这样

一群年轻、美丽、聪慧的女性，支撑

起了中国银行湖南省分行24小时不

间断热线服务。据了解，该中心拥有

20余名客服代表，平均年龄26岁。

■记者 陈张书

工作：除了接电话就是等待接电话

下班：此地不宜久留，快闪

夜色阑珊， 矗立在芙蓉路上的

中国银行办公大楼也融入了夜色，

只有寥寥几个窗口依然亮着灯，这

其中就有95566客户服务中心。

刚到中国银行湖南省分行工作

不到两个星期， 樊西嘉就被安排上

晚班。后来她发现，整层办公楼只有

她一个人。

“当时确实很害怕，但上了一段

时间夜班后开始习惯， 也许是有时

一个晚上电话特别多， 忙起来也就

忘记了害怕。 有时很长时间未接到

一个电话，办公室安静得有些可怕，

想睡觉也睡不着， 只有在接了一个

电话后， 才能安稳踏实地睡觉。”樊

西嘉回忆说。

夜班：没有来电不能入眠

一线缘：和老外成了朋友
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痛风是嘌呤代谢紊

乱造成的尿酸盐结晶沉

淀在关节周围及皮下组

织、 骨骼及尿路引发的

病变。 间歇性反复发作，

以足拇趾关节踝关节多

见，发作时红、肿、热、

痛， 浑身像万条虫子在

啃骨头，痛得睡不着觉，

走不了路， 膝盖飕飕冒

凉风， 比寒风都钻心刺

骨， 高烧不退以夜间为

重。 若不及时治疗，会诱

发关节变形或形成痛风

石、尿路结石、肾结石、肾衰竭、尿毒症，甚至危及生

命。痛风与风湿不同，庸医常把痛风当风湿治，结果越

治越严重，甚至瘫痪残疾。

全国痛风公关组在藏医药治疗痛风精髓基础上，

研制成功的新型特效藏药“藏羚十五味乳鹏丸”问世

了！ 实验研究表明：藏羚十五味乳鹏丸的有效成分可

将长期沉积在体内各部位

的痛风结石分解成水，二

氧化碳和可溶性钠盐，通

过尿液排出体外， 防止再

次沉积形成结石； 还可以

有效纠正嘌呤代谢紊乱，

调节尿酸， 平衡血尿酸浓

度，改善病灶机体微循环，

从而达到康复的目的。

藏羚十五味乳鹏丸是

《中华人民共和国药品———

藏药》重点收载品种，国药

准字专治痛风的新药。临床

观察证实：藏羚十五味乳鹏

丸适用于各类痛风患者，不论男女老幼，病史长短，均

可以得到有效治愈，服药后 3-7 天显效，2-3 个疗程临

床治愈，5-6 个疗程还你健康生活（2 盒为一个疗程）。

读者可登陆：www.fogezy-tfa.com 查阅。 或拨打

0731-85516127 咨询。 授权经销地址 长沙：东塘楚仁堂

大药房 株洲：人民药店（新华书店内） 湘潭：基建营福

顺昌医药堂。 免费送货或邮寄。

痛风 选药是关键

� � � �急性脑血管病， 中医又名卒中

或中风。 因其起病急骤，证见多端，

变化迅速， 犹如自然界的风善行而

数变，故称中风。中风患者虽经过积

极治疗，大多仍然存在后遗症，常见

的有瘫痪、失语、大小便失禁、性格

异常、痴呆等等。 一直以来，医学界

对于中风后遗症缺乏确切有效的治

疗方法。 目前的共识是单一的西医

治疗对于中风后遗症效果欠佳。 近

年来在中风及其后遗症的治疗上，

民族医药经过数百年乃至上千年的

传承和发展，呈现出异军突起之势，

藏医为其中的佼佼者。

目前，治疗中风后遗症的藏药

最具代表性的是金诃七十味珍珠

丸。 金诃七十味珍珠丸在 15 世纪

由藏医南派领袖年尼多杰研制成

功，它由蓝宝石、珍珠、玛瑙等 20

多种矿石，金、银、铜、铁等 10 余种

金属，以及麝香、藏红花、羚羊角、

安息香牛黄和珊瑚等 70 种药材

制成，对出血性和缺血性中风都有

良效，尤其擅长治中风后遗症。 金

诃七十味珍珠丸庞大的处方是目

前中、 西药都无法逾越的高峰，一

种药物蕴含多达七十味药理成分，

这是非常罕见的。

金诃七十味珍珠丸 3天只需服 1

粒，特重病者 1 天服 1 粒，每粒药效

持续 72 小时，药量小，药效猛，大大

减轻了患者因服药多而导致各种脏

器受损和产生抗药性的风险。 临床

观察证实： 服用金诃七十味珍珠丸

一个疗程：肢体瘫痪、言语不清、吞

咽困难、口眼歪斜、视觉模糊、流口

水、大小便失禁等症状即可改善，服

用 3 个疗程病人可以自行走路，生

活基本自理，达到理想的恢复状态。

患者担心“吃了没效果，不能治愈花

冤枉钱”，金诃藏药郑重承诺：凡一

次性购买金诃七十味珍珠丸一个疗

程赠送 1 小盒，试服 1 粒，自感无效

全额退款！（注：5 盒为一疗程）

目前，金诃七十味珍珠丸已在湖

南上市，读者可拨打0731-85516127

咨询或登陆 www.qishiwei.com 查

阅。 还可在以下经销地址就近购

买：长沙：东塘楚仁堂大药房 株洲：

人民药店（新华书店内） 湘潭：基建

营福顺昌医药堂。 免费送货或邮寄。

预防与治疗

中风后遗症的

“此地不宜久留，快闪！”说起下

班，樊西嘉的语言简短直接，为脱离

一天单调重复工作的心情是何等的

迫切。

在工作中，随时接听陌生人的来

电，无形中会产生一些心理压力。有时

上一通电话客户刚刚谢谢你， 下一电

话可能就会被另一客户劈头盖脸骂

一顿，接听者的心情差异很大，心理素

质不强的人很难适应，有时，回想起当

天接听的电话， 坐在回家的公交车上

樊西嘉也会发呆， 心情随着当天接听

的电话内容而变化。

樊西嘉告诉记者， 她在工作上

遇到烦恼的事情时， 一般都会在下

班后，通过做一些激烈的运动，比如

打球什么的， 把内心的不快与烦恼

统统发泄出来。

耐心地倾听，迅速地帮客

户解决问题，看似容易，其实

需要大量的“幕后工作”。樊西

嘉和其他的同事一样，日常都

要参加密集的滚动培训，及时

更新业务知识，如果在工作中

遇到了难题，不是将电话转接

给专门的业务团队，而是暗下

决心开始学习，同时养成换位

思考的习惯， 站在客户的角

度，真心帮助客户解决问题。

2009年5月的一天， 一位

美国客户Fatima在湘潭致电

95566寻求帮助。Fatima不会

汉语，樊西嘉立即用流利的英

语安抚她，沟通中得知她有一

笔汇款一直入账未妥，到网点

柜台咨询时却由于语言沟通

障碍，让这个小问题无法得到

妥善解决， 于是致电95566求

助。在樊西嘉的帮助下，事情

很快得到解决。 随后的日子

里，Fatima在湖南遇到任何金

融方面的问题总在第一时间

致电95566。 甚至有时候不知

道节假日到哪里旅游、平时到

长沙不知道到哪个餐厅吃饭

这样的问题都会打电话向客

服中心的客服代表樊西嘉请

教，并成了生活中的朋友。

“银行客服中心的工作可

以说是不厌其烦地为客户解

决问题，比如有些客户要取消

短信订阅服务，只需要回复两

个字母的短信就可以轻松解

决， 有些客户就是依赖客服

代表，要求帮其取消。有时心

情真的很烦， 但只要有客户

打进电话，表扬一下，‘你的声

音真好听！’心情也就好了，有

一种幸福的满足感。” 樊西嘉

腼腆地说。

一

无语的苏磊（苏磊，湖南省分行

票据客服部客服中心员工）

座席：您好，中行，XXXX号为

您服务！

客户：是中国银行吗？

座席：是的，先生。请问有什么

可以帮您？

客户： 你们中国银行的客服热

线号码是多少？

座席：95566

客户：好。

随即挂断了电话。

座席：您好，中行，XXXX号为

您服务！

客户：我的银行卡被偷了，我要

挂失。

座席：您的卡是信用卡还是借记卡？

客户：是银联卡。

座席： 您的卡是能透支的信用

卡还是普通的储蓄卡？

客户：是能取钱的卡。

座席： 请问您的卡是透支的信

用卡还是普通的储蓄卡， 办卡时有

没有办理过存折？

客户：是塑料的卡。

二

三

座席：您好，中行，XXXX号为

您服务！

客户：＊＠＃☆◎……（方言）

座席：先生，您可以说普通话吗？

客户： 我不会说， 你说涟源话

（当地方言）喽！

四


