
本报记者 廖雯颖

■一天接上百电话

走进96777办公室，清脆柔
和的女声犹如大珠小珠落玉盘。

“请问有什么可以帮您？”“先生，
您的航班刚才帮您查询了……”

“ 你 好 ，山 航 。非 常 抱 歉 通 知
您……”一张张年轻朝气的脸庞
紧盯着面前的屏幕，一边通话，
一边点击鼠标或敲击键盘，紧张
而忙碌。

从2006年进入96777，王真
在客服一线已工作了八年，在这
支平均年龄26岁的队伍里，她自
诩是“骨灰级战斗机”。平均每天
要接100多个电话，看似重复性
的工作，却需要处处“走心”。“对
座席员来说，只是一个电话，对
乘客来说，可能就是一件大麻烦
事。每一个电话都是全新的。”因
为耐心温和的服务，王真收获了
一批“粉丝”，每次订票对方都指
定要“工号1071”服务。

王大伟也是骨灰级的老员
工。有些乘客的要求她无能为
力，也曾被恶言相向的客人骂得
抹眼泪，为此她曾迷茫过，工作
价值何在？“尽我所能，消除负能
量，传递正能量。如果无法满足
客人需求，能够安抚情绪也是好

的。”今年春节，因天气原因三亚
机场大面积滞留。蒋先生是台湾
人，妻子是不会说汉语的俄罗斯
人，带着四岁的孩子和未满周岁
的婴儿，无法及时回到青岛。从
一开始找山航客服确认航班延
误时间，到要求安排住宿，给孩
子提供尿布、奶粉，蒋先生崩溃
而哭。面对焦虑失控的蒋先生，
王大伟不断疏导他的压力，帮助
他平复情绪。一个月后，蒋先生
一家四口又乘坐山航班机去三
亚度假。

■孕妈也是“女汉子”

在96777客服队伍里，有一
个特殊而庞大的群体——— 除了

11名孕妇，还有十来名正在休产
假的新妈妈，占总人数近10%。孕
妈妈们和其他同事一样坚守岗
位，并不偷懒，从不叫苦叫累。

29岁的杨悦怀孕7个半月
了，尽管缩短了工时，平均每天
仍要接八九十个电话。有时接着
电话忽然胎动得厉害，她只能摸
着肚子继续解答，挂了电话再安
抚孩子。杨悦说，自己和怀孕的
同事们有时心态挺矛盾：既希望
肚子里的宝宝不要打扰工作，但
有时孩子不动了又让她们紧张，
只能不时调整一下坐姿，或是找
时间在附近走动一下。杨悦说，
工作对她来说最大的压力不是
快节奏高强度，而是“你不知道
下一个电话，第一句话是‘你好’

还是不好的话。”家人担心她情
绪波动，杨悦却淡然处之。“主动
找碴的客人还是极少数，换位思
考一下就能理解乘客。干我们这
样的工作，就得把自己放低一
些，把心态放平一些。”

王真说，面对恶言，她和同
事已经习惯淡定以对，大家都被
锻炼成了声音甜美、内心强悍的

“女汉子”。往往是客人一个不经
意的问候，一句真心的“谢谢”，
让她们瞬间“融化”。有几次，客
人关心的一句“感冒了吧？多喝
热水”就让她“瞬间泪奔”。每天
一百多个电话，只要有两个电话
以“谢谢”结尾，她就觉得一整天
都“超级满足”。“珍惜所有正能
量，再努力传递给更多的客人。”

■跟时间赛跑

在96777团队里，外呼组的
工作比较特殊——— 遇到不正常
航班，他们要第一时间通知所
有相关乘客，把乘客损失减到
最低。“与时间赛跑”是小组的
口号。

组长于文斐告诉记者，外
呼组的班组文化是“自信、高
效、准确”“9 9%的通知率都是
失败，1 0 0 % 的通知率才是成
功”。如何在最短时间内通知到
所有人，同时照顾到乘客的情
绪心理，并不是一件容易的事，
尤其是大面积航班延误时，海
量信息纷至沓来，还要不断处
理新的问题。

作为跑在最前线的“灭火
员”，外呼组员们都是经验丰富
的“精兵强将”。温和热心的马真
通常负责速战速决的客人，她的
声音温暖，语速快又清晰。干脆
爽快的崔冰则擅长应对犹豫不
决的乘客。

每次一出现大面积航班延
误，外呼组就开始争分夺秒地战
斗，加班是家常便饭。冬天早晨
易起雾，夏季傍晚多雷雨，都是
航班延误的高发期，国庆、春节
等公众长假，往往也容易出现航
班延误。为了照顾本省组员过年
回家团聚，东北姑娘崔冰已经连
续三年春节主动申请加班，没有
回家。

2013年，外呼组11名成员一
共完成了53万个订单客户的航
班延误通知。2 0 1 2年、2 0 1 3年
连续获得山航“优秀服务班组”
荣誉。

山航客服热线96777：

每每通通电电话话都都““走走心心””
移动有10086，山

东航空有96777。这支
年轻的客服团队，平均
年龄26岁，90%是女生，
每人每天平均处理上
百个电话。他们和乘客
一样不愿意航班延误，
不仅因为增加的工作
量，更因为不愿听到乘
客失望的声音。“我们
希望传递给客人更多
正能量。”
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