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四年服务近2万人：
保持服务零差评

服役满两年后，尤佳豪退役了。部

队里两年摸爬滚打的经历，让他养成

了吃苦耐劳、坚强的品格。毕业后，他

没有跟随父母在县城老家做建材生

意，而是选择进入携程南通呼叫中心，

当了在线旅游客服。

日常工作中，他给自己定下了工

作标准：对于求助的客人，多换位思

考，多为客人着想。

今年“五一”假期前夕，一位60多

岁的老人预订了香港的酒店，但订单

确认后发现名字写错了，致电携程要

求更改名字。而根据香港酒店业的默

认规则，大多数情况下，不允许更改入

住人姓名。但名字有错误的话，则会影

响入住。“我联系了代理商和酒店，被

告知都不能修改，客人对此感到很不

理解。”尤佳豪说。按照流程，到了这一

步，这起求助已经可以办结了。可是考

虑到老人的情况，尤佳豪决定再试一

试，前前后后打了数十通电话，最终酒

店答应免费取消订单，帮老人挽回了

经济损失。

凭借认真负责的工作态度，尤佳

豪四年里服务了1.9万多名客人，不仅

没有人给他打差评，他还收到了很多

好评，好评率一直在小组内位居前列。

变身“万事通”：
美食、旅游、穿衣样样懂
2017年，尤佳豪从电话客服转向

了更具挑战的在线客服。

相比于电话客服，隔着屏幕与客

人沟通，他觉得，要有更娴熟的业务能

力以及足够的耐心与细心。一般情况

下，尤佳豪会在12秒内做出响应，并在

55秒内对每一个问题给予回复。

除此之外，他还用一年时间练就

了旅游“万事通”。“以往，一些客人咨

询旅游地当地交通、特色美食以及当

地特产时，要忙不迭地去查询。现在，

我对北京、上海、成都、丽江等地的交

通和美食了然于胸，能在短时间内就

给出建议。”尤佳豪说。

眼下，正值暑期旅游旺季，很多人

选择去往云南避暑。对于前来咨询的

客人，尤佳豪不仅告知当地未来一周

的天气情况，而且附赠旅游穿衣搭配

建议和吃菌注意事项。

而每逢暑期，尤佳豪都会比平时

更加忙碌，工作时间从双休变成了做

六休一，每晚加班两小时成了家常便

饭。在他看来，为了客人顺利出行，所

有辛苦付出都是值得的。

客服工作一干就是四年，尤佳豪收

获了越来越多认可，同时也提升了客人

对携程的了解。“我热爱客服这份工作，

每天都用真诚的态度服务好每一位客

人。喜欢看到因为我们的服务，客人发

来的‘谢谢你’三个字。”尤佳豪说。

“90后”退伍军人去当旅游客服：

从芦山地震中连救4人到服务零差评

27岁的尤佳豪现在是名普通的携程客服，每天以一
副键盘为舞台，非常熟稔地为每位客人解决出行问题。

不过，2011年以大学在校生身份入伍空军某部队的
他，有着一段不平凡的经历：曾经参与过芦山地震救援，
救出了4名受困人员。

两年的军旅生涯锻造了他坚毅的个性，教会了他怎
样与人打交道。对他来说，客服这个工作是新的起点，也
是值得为之打拼的事业。2015年7月进入携程工作至今，
他已经服务了1.9万多名客人，一直保持着零差评。
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