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! ! ! !理智告诉他，自己不可能成为
这支鱼腩球队的救世主；但是情感
驱使他，依然义无反顾地接过这个
烂摊子。因为他是王治郅，他对八
一队的感情，与中国男篮一样深，他
没法看着这支昔日的“铁军”继续没
落，所以哪怕前路多艰，他仍然要一
往无前。

!"比 #$%，昨晚八一队惨败于
上海男篮，在遭遇五连败之后，以 &

胜 "$负的战绩继续担任联赛“副班
长”。比赛中，王治郅做得最多的动
作之一，就是无奈地摇头———确实，
在外援日益生猛的 '()联赛中，八
一队的全华班显得实在太孱弱了，
这位中国篮坛昔日的天之骄子、心
比天高的追风少年、获誉无数的功
勋国手，如今经常要面对的一个残
酷现实，就是源源不断的败仗，反差
实在太鲜明。

不过虽然着急和无奈，但是王
治郅却并不气馁，也不会气馁。因
为他对篮球的热爱和向往并没有比
当运动员时减少，他还想着把自己
的一身本领教给年轻的弟子，把八
一队敢打敢拼的光荣传统继续延
续。“八一队得过 !个联赛冠军，培
养了那么多优秀球员，现在接力棒
传到了我们身上，我们只能从每天
做起，从一件件小事做起，至于赢几
场我并不在乎，只要队员们能进步
就行。”王治郅说。

实际上，王治郅已经做的不错。
作为曾经的联赛霸主，八一队已经
连续 *个赛季无缘季后赛，上赛季
的战绩是历史最差的 %胜 %+负。而
本赛季王治郅接手球队后，联赛刚
打了 ,场他就已经拿下 %场胜利，
如今 &胜 "$负的战绩虽然依旧惨
淡，但是比起上赛季已经有所进
步———王治郅毕竟是人不是神，不
可能靠他上台就让此前 '() 战绩
最差球队马上崛起。但至少，现在的
八一队在精神面貌和拼劲方面，相
比以前有了明显变化。
如今的八一队，不少球员都是

“,+后”，璞玉尚待雕琢，所以王治
郅虽然自己着急，却并不想给队员

压力。无论是训练还是比赛中，只要
有机会他就会拉住队员一一指点，
希望这些小将能在日积月累中慢慢
进步。“队员们的技术动作差强人意，
我跟他们说，好好练，把基本的动作
做好、把该得的分都得了。我们的要
求不高，只是求个‘温饱’就行了。”

也许王治郅在球员时代的那些
辉煌功绩，很容易让人忘记他在主教
练的岗位上，也不过是一个初出茅庐
的新兵。这个赛季注定要继续艰难，
但是王治郅坦言自己会努力做好：
“要做的工作很多，只能通过一点一
点的工作、一点一滴的进步，做到今
天比昨天更好一些，一步一步踏实走
下去。” 本报记者 李元春

大郅拉着小将一点点进步

不让“铁军”没落
老
对
手
演
绎
新
故
事

! ! ! !再牛的导演，也写不出詹姆斯和勇士的剧本。詹
姆斯腹股沟拉伤提前下场，勇士一度拉近比分，但湖
人在失去詹姆斯后众志成城……今天，詹姆斯和勇
士连续第四年迎来 -()新年大战，湖人客场 #"*比
#$#战胜勇士。老对手，却演绎着新故事，常看常新。

自勇士异军突起，击败詹姆斯，捧起 "$#+ 年
-()总冠军奖杯开始，每年的 -()新年大战，勇士
与詹姆斯之间，都要上演一段“书剑恩仇录”，今年也
不例外。今天 -()新年大战的黄金档直播时间，给了
勇士和湖人之战。勇士的四年三冠，是詹姆斯心底里
永远的痛。

新年大战前，勇士老板拉科布在社交网站上写
道，“我可能会戴着我的三个总冠军戒指去现场观
战圣诞大战，希望到时候，詹姆斯可以看到我手上
的戒指。”

勇士的喊话，字字扎心。但“三巡老汉”詹姆斯什
么大风大浪没见过，他并没有跳出来和对方隔空喊
话。作为湖人的领袖，他所能做的，就是保持对比赛的
专注度。

反观詹姆斯的身边人，配当他队友的，一定是能
够将压力转化为动力的。这不，湖人一帮后
起之秀在詹姆斯的带领下，本赛季越打越
顺，渐入佳境。而今年的勇士，经历了伤病
潮，并没有以往赛季那样出色。
事实证明，联盟的预判没有错，湖人竟然

在勇士主场先声夺人，詹姆斯率领小弟向前
冲冲冲。高潮中，意外来袭，第三节，詹姆斯在
突破上篮时，和格林冲撞到一起，落地后他蹲
在地上，用手捂着大腿肌肉，示意下场……
此前，还有人质疑，年年都是詹姆斯叫

板勇士，难免没有新意。但数据最能说明
问题，+场新年大战，只有湖人和勇士
之战，创下了 -()新年大战历史上的
最高票价，在二手交易市场，平均票
价达 #","美元 !约为人民币

!"#$元"。
詹姆斯和勇士的每一次相遇，都能勾起球

迷的无尽回忆，而新年大战的剧情和结局，总
是意想不到的。 本报记者 陶邢莹
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中消协：携程客服热线体验排名交通行业第一
中消协体验报告：携程等8家企业总体评分85分以上

! ! ! !近日，中消协在北京公布了《重点服务领域部分企业服务热线体验式调查报告》。
报告显示，总体评价方面，携程得分为 !+./分（百分制），在 !个行业 &*个企业中排名

第五，交通行业中位列榜首；转接人工等待时长方面，携程为 #".%秒，排名第九。这也让携程
成为唯一进入前十的旅游企业。

! ! ! !据了解，此次调查选择与消费者日常生
活关系较为密切的 !个行业（银行、保险、证
券、电信、快递、交通、互联网出行、能源）&*
个企业服务热线，今年 !0,月在 "%个城市
组织开展了体验式调查活动，最终获得 &%$#

个体验样本。

携程等$家企业表现较好
总体评分$%分以上

中消协在报告中指出，在所有体验的服
务热线中，国家电网、华泰证券、中行、中信
银行、携程、邮储银行、招商银行、中国移动
的评价表现较好在 !+分以上。其中，在交通
行业中，携程在转接人工等待时间和客服人
员的普通话水平方面评价较高。

这背后，对于旅游行业而言，进入移动
互联网时代，呼叫中心创造的服务价值日
益凸显。
“呼叫中心与互联网的结合，成就了携

程‘鼠标1水泥’的成功典范。在移动互联网
时代，强大的呼叫中心，依然会是携程服务
的依托重点。”携程联合创始人、执行董事局
主席梁建章曾表示。

相对于邮件等沟通方式，呼叫中心更符
合中国用户的习惯：很多用户在旅行中遇到
问题时，都习惯于拨打客服电话求助。

目前，除了设在上海、南通等地的 , 个
呼叫中心外，携程还在东京、首尔、苏格兰
首府爱丁堡开设了 % 个海外呼叫中心，增
强了全球服务能力。##个呼叫中心均实行
统一的服务标准，为用户提供 *!"& 小时
“一站式服务”。

在海外呼叫中心的支持下，携程及旗
下品牌 2345.678 可向全球用户提供英语、
泰语、韩语等 #%种语言界面和客户服务。
“从 #, 年前创立携程开始，就将客户

服务写入我们的基因。我们有超过一半的
员工在客户服务相关的岗位工作，客户服

务中心全年 "&小时无休，约 ,+9的客户问
询都能够在 "$秒内得到响应。”携程 ':;

孙洁称。

因此，凭借更快的响应速度，携程服
务热线获得中消协的权威认可，也在业内
意料之中。

客服解决问题的效率
成体验感知评分重要因素
中消协在《报告》中指出，在影响消费

者体验感知的各因素中，客服人员的表现
对消费者感知影响重要。大部分与客服人
员有关的因素位列所有影响因素的前列。
其中，客服人员解决问题的效率是最重要
的因素。

事实上，携程正在利用人工智能、大数
据等技术，不断提升客服人员的服务效率。

据介绍，作为业内首家把人工智能大规
模运用到旅游服务中的企业，携程新一代客
服机器人的服务量在机票和酒店售后客服
总量的占比双双超过 *$9。受益于此，人工
客服从基础回复中解放出来，可以抽出更多
精力为消费者提供更高质量的服务。

在此基础上，携程还推出了全球旅行
<;<、机酒保障、拒签全退、微领队等完善的
保障机制，为消费者出行保驾护航。

其中，"$#* 年年初上线的“全球旅行
<;<”服务，为携程集团所有用户免费提供
旅游行中的紧急援助。据统计，今年 #至 !

月，携程共收到 %$$$多起 <;< 求助案件，
来自全球 #$$ 多个目的地，救援成功率达
到 ,&9。

而就“机酒保障”来说，也在很大程度
上节省了消费者的时间。如果消费者同一
行程机票和酒店均在携程预订，航班变动
导致当天无法入住，可免费取消酒店。这省
却了消费者与 ;2) 平台、酒店之间反复沟
通的烦恼。
“服务的世界里，没有神话，点滴耕耘

才能铸就坚不可摧的品质。在打造全球最
佳服务的过程中，携程将保持‘可靠、积极、
高保障、不让客户犯错、迅速和全面’这 *

个内部考核的衡量标准，延续高标准的服
务品质。”孙洁强调。

企业服务热线体验感知总体评价"百分制# 不同企业服务热线客服热线转接人工等待时长"秒#
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