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我叫张亦秋，今年37 岁，七里港

马道头人，是正泰集团的一名

订货员。

高中毕业后参加工作，先在耀华

集团当了1年仓库保管员，之后来到正泰，

成为一名订货员，至今已经有16年了。那时，

正泰是柳市企业中电脑下单的先驱，我的工作是

将每张订单的信息录入电脑，进而结算。后来正泰

又有了自己专门的交易平台，客户不用亲自来公司下

单、付款，我只要在电话里跟客户沟通就可以了，双方

都减轻了工作量。

订货、结算、为客户催货、库存查询⋯⋯用电话传递

信息，用键盘录入订单，所有的细节琐碎而枯燥。有些老

顾客，合作了10几年，都素未谋面，只闻其声不见其人，

但即使打着电话，也要满脸笑容，让客户感受到热情、周到

的服务态度。

因为住得比较远，我每天6点半起床，7点半出发，开

车半小时抵达公司。第一件事就是打开系统，看看有没有新

的订单，有的话就受理。9点多是来电高峰，有时忙起来我

要一边拿话筒跟客户交流，一边向仓库或生产车间催货。

表面看来，订货员每天重复同样的工作，所有的空间

都在一张小四方桌内，围着一台电话转，既平凡又单

调。但实际上，订货员是为客户服务的平台，是联系

客户的纽带，不仅代表着一个企业的修养、形象和素

质，还与企业的利益直接挂钩。

与客户发生矛盾不可避免，关键是如何用心去

化解矛盾，让他们感到温暖。特别是当仓库发错

货或者生产没赶完货，导致货品供应和市场

需求发生矛盾，客户打电话来投诉，我们

首当其冲，经常要受冤枉气。

今年2月份，一位客户急要1

台产品，接到他的电话时，我

真切地感受到他异常激动，

愤怒到极点。通过沟

通，我了解了事情的

始末：客户在公司

买了 1 台 QA200

产品，因产品有

点问题，急需更

换。客户跟公司

联系后，在 2月

18日下了单，生产

方也承诺尽快交货，可直

到2月25日，产品还没交付到客

户手上。我尽量以平和的语气向客户解

释公司的流程，可对方根本听不进去，没

等我把话说完就挂了电话。

放下电话，我心绪难平，为什么客户会如

此生气呢？我迅速清理思路，又拨通了客户的电

话，了解到，客户的服务单位下了最后通牒——明

天是最后期限，逾期将全线停电维修。我再次和他沟

通，可他依然不领情，没容我说话，又挂了电话。我

觉得很委屈，那段时间经常喉咙疼，下班就去打点滴，

回家也尽量少说话，当时也是强忍着疼痛给他打电话。

但我没有放弃，坚信用自己的热情就能感化客户。我再

次拨通客户的电话，尽量使自己的语调听起来平静、亲切并且

通情达理。我跟客户说我能理解他的心情，事已至此，只能先

了解情况，找到问题的结症，并向他承诺尽自己所能解决问

题，尽量让客户满意。慢慢地，客户语气平和了。

我当即跟公司联系，询问到生产公司还有1台产品，也

答应立刻送货。我又马上联系领导，汇报了客户的情况，领

导同意先给货。我火速回复客户，关注着产品的去向。产品

到货后，马上开单、发货、回复客户。所有事情都解决完

后，我终于松了一口气。

工作以来，我懂得一个道理，沟通是一种强大的力

量，从获得一份工作到加薪，从教育孩子到和同事相处，

沟通的美好无处不在。假如有人对我说“我恨你”，我不

会还击，而是回应“告诉我为什么”。只有了解对方的

想法和感受，才能说服他人，甚至感动他人。我常把

这种技巧运用在教育子女上，我从不跟儿子说：“把

你房间收拾干净！”而是说：“能告诉我为什么你的

房间这么乱吗？”儿子就会乖乖地整理自己的房

间了。

生活中，我是一个普通的女人，喜欢研究

厨艺，喜欢和家人去旅行，还喜欢看惊悚小

说和电影。我的梦想也很平凡，希望孩子

们健健康康、平平安安，做一个有出

息的人。
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张亦秋
沟通是一种力量
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