
微笑向明天

◎李碧嫦

还记得，刚开始工作的头几年，有段时间因为工作上的一些事情没能很好处

理，每天工作都倍感焦虑。

细心的领导发现了我的焦虑并主动找我聊天，了解个中原由。我告诉她，作

为总部客服中心角色的我们很多时候要监控各分公司工作完成情况。当各分公司

工作开展进度或效率出现问题的时候，我们是需要协助解决的。绝大多数分公司

的同事都能很好的配合工作，但就是有一个分公司的同事，不但工作跟进得不好，

态度还很不友好，常常质疑总部的角色。经过多番努力，也尝试用不同的方式和

她沟通过，但效果都不理想，这让我很是焦虑，每次工作上与她沟通，心里都是

抗拒的。领导认真听完我的倾诉，先是肯定了我对工作的认真态度，随后安排我

整理一份和这个同事沟通存在的问题清单，然后月底安排我去南京出趟差，和这

个同事面对面地沟通一下。我面露难色，嘴上虽然答应了但内心是拒绝去出差和

这位同事见面的，因为我觉得电话里都如此不友好，见面又怎么可能会友好，沟

通效果也好不到哪里去。

眼看快到出差的时间了，领导再次找我聊天，“你是第一次出差，东西都准

备好了吗？”看着她关心的眼神，心里一阵温暖“准备好了”。“第一次出差，一

定要给自己留下一个美好的回忆，去到南京，要好好照顾自己，完成任务之余可

以花些时间去我们的店铺看看，同时也了解一下南京这个城市”。领导的体贴和

关心让我心生一股暖洋，心里默默的告诉自己一定要把任务完成好。

如期来到了南京，见到了那个“很难沟通”的同事。一相处很明显感觉她其

实是个热心肠，不像电话里那么难沟通。我随她一同去巡店，才发现她们在店铺

一线，每天的工作就像没有硝烟的战场，除了忙于销售，店铺进出货、货品盘点、

货品陈列上新、人员管理，以及现场处理各种顾客的咨询乃至投诉都需要店铺同

事用心去做。我甚至还目睹一个顾客因自身洗涤原因导致衣服出现褪色，店长向

顾客解释原委，顾客不听解释还居然生气的将衣服扔在店长头上，头也不回的离

开店铺，这些都超乎了我的想象。那个“很难沟通”的同事告诉我，作为集团最



大的分公司，业绩任务很重，店铺销售不容易，压力也大。但凡出现顾客投诉，

能按公司制度处理的，店铺一定会及时处理，反而因为顾客自身洗涤保养等人为

原因导致品质出现问题的，需要花费一些时间和顾客解释或质检，很难按总部的

要求短时间内有效解决。总部只是单纯规定了回复处理投诉的时间，却没有考虑

到店铺的实际情况，一旦没及时回复就认为是我们的效率出问题。销售任务一大，

顾客总部两头催得急，就难免说话比较急，你们也一定会认为我态度不友好，说

着不好意思的笑了。我也跟着笑了，先是认同她说的实际情况，但也强调了总部

的制度要求。我们之后很快一起探讨了如何完善客服工作，如何在保证顾客满意

度的同时高效处理投诉等问题。

带着满满的收获，我回到了公司，向领导汇报了工作，还提交了了一份客服

改善工作建议方案，其中包括了流程梳理、制度修订和 6 集客服视频教材拍摄的

想法。领导看了我的建议方案，露出了满意的笑容。从那以后，我和这位“问题

同事”工作上沟通不但顺畅了很多，生活上也多了一位知心朋友。

这件事情已经过去了很多年了，如今每当想起来，心里还是充满了温暖和感

动，也一直激励着我，当工作或生活有困难有焦虑的时候，要勇敢面对，做足功

课，全面了解情况，然后对症下药加以改善，相信经过一番努力，一定会有转机。

当然，我更加忘不了的是，要做一个温暖的人，温暖他人也是温暖自己。感谢郝

小姐，感谢那段经历，让我在职场和生活上总能微笑面向明天！


