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山航服务发展部顾客关系维护单元：

听听见见旅旅客客的的声声音音，，为为你你而而改改变变
文/片 本报记者 白新鑫

一条纽带

串起山航、顾客两张网

旅客满意度反映航空公司
的服务品质。2014年山航在第三
方旅客满意度调查中，总体评分
达到91 . 69分，同比提高2 . 16分，
这是截至目前山航在第三方服
务评价中取得的历史最高得分，
也是旅客满意度历史最高水平。
山航是如何取得这个分数的？

服务品质的高低，投诉率是
重要的衡量指标。众所周知，处
理顾客投诉是一件比较难干的
工作。“我们单元的每个人，都是
从一线多年打磨后才来到这个
岗位上的。”山航服务发展部顾
客关系维护单元经理王世山告
诉记者，在山航从事顾客关系维
护工作，需要几个“硬条件”：多
年的一线部门工作经验自不必
多说，民航相关知识、法律法规
等，都要“门儿清”。除了这些专
业素养之外，在这里工作，必须
要有一个好脾气、过硬的心理素
质以及强大的抗压能力。

多渠道倾听客户声音，开展旅
客满意度调查，收集员工、社会义
务监督员反馈的意见，受理旅客投
诉与反馈回访……这些都是服务
发展部顾客关系维护单元日常的
工作内容。而聚焦有效投诉，以问
题为导向，将发现的问题与不足加
以改进，并制定相应的整改提升措
施，促使公司不断提升服务，则是
这个团队工作的核心。

王世山介绍说，他们的工作
是山航的一个节点，一头连接的
是山航各个服务部门，另一头连
接的是旅客。“我们就是旅客与
山航之间沟通的纽带。”王世山
说，这条纽带串起山航与顾客两
张网。“有旅客投诉，就说明我们
的服务做的还不够好，我们不仅
要妥善处理投诉事项，更重要的
是要把旅客反映的问题，反馈到
一线服务部门，一项项地去落
实，不断提升山航服务水平。”

通过处理投诉，汇总分析问
题，查找背后的原因，最终形成帮
助公司改进服务的决策依据，这是
王世山和同事们的工作最具价值
的地方。顾客关系维护工作，实际
是针对服务失误或即将产生的不
满或投诉而实施的补救、改进；另
一方面则是关注旅客感受，以客户
体验为引领，提升服务品质，建立
促进客户满意的管理系统。“一个
服务体系成熟的企业，需要有这两
套服务管理体系并行，同等重要。”
王世山说。

收到顾客投诉

第一个工作日即联系

这样一个四人小团队，却要
串起山航与顾客两端，他们是如
何处理这两张庞大的网呢？

“近年来，我们通过明确‘投
诉处理九原则’，分级授权，打破
了以往的管理瓶颈，建立‘1+5’
响应评估机制，工作效率及效果
得到了质的提升。”王世山告诉
记者，所谓“投诉处理九原则”，
具体指的是，前端处理第一时间
化解矛盾原则，让旅客感受到诚
意，在意识和态度上赢得旅客理
解；第二个是可预见性原则，航
班延误时服务要提前预见、提前
预案、人员靠前，争取主动。服务
过程中则要遵循五个处置原则，
包括第一时间积极取证原则，让
证据事实说话；合法合规原则；
双方协商、后续跟进及重大投诉
报告原则。在事后处置阶段则要
坚持改进提升原则，针对旅客投
诉属实的问题，要落实“四不放
过”：不查清原因不放过，不制定
措施不放过，效果不经验证不放
过，措施不沉淀不放过。最后还
应视情向公众诚恳说明情况。

而建立“1+5”响应机制，可
加强对各部门处理投诉事件的

客观评估，实现对投诉事件的实
时监控。所谓“1+5”就是，收到顾
客投诉须在第1个工作日内与旅
客建立首次联系，在5个工作日
内完成调查处理并反馈到公司，
调查结果必须经部门审核评估。

“及时与旅客建立首次联系，严
格投诉处理时效，这个相当于人
与人交往的礼节，体现的是山航
的态度和诚意。”王世山解释，不
管旅客投诉问题是否属实，都应
先礼节性做出回应，调查证实如
果不存在问题，一个电话沟通说
明就可能消除误会、化解矛盾；
如果存在问题，也便于向旅客沟
通核实有关情况，获取更多的信
息，“帮助旅客解决问题的过程
也是修正自身问题的过程。”

一份问卷54项指标

1年3万份调查问卷

王欣是服务发展部顾客关
系维护单元的一员，年纪轻轻的
他已经在这个岗位上工作6年
了。王欣介绍，开展旅客满意度
调查、收集员工报告、社会义务
监督员的反馈意见等，都是他的
工作。单单一个服务满意度调查
就是一项巨大的工程。一年3万
份调查问卷，王欣需要一份份地
整理，把每个月分析问卷反映出
来的问题，下发到相关的服务部
门进行整改。餐食新鲜程度、乘
务员主动服务意识、乘机手续办
理人员服务态度、网站购票便捷
性……一份小小的调查问卷上，
大到地面与空中的各项服务，小
到购票网站页面设计的便捷性，
各类调查项目足有54项。“这是
旅客对我们山航服务最真实的
评价，里面还有很多旅客给我们
提出的宝贵意见，我需要把这些
宝贵的合理意见整理上报，并督

促各部门整改落实。”王欣说。
除了一年3万份的服务满意度

调查问卷外，王欣每周都要分析员
工报告。“员工报告是员工基于
SMS(安全管理体系)反映的问
题。”王欣说。他通过员工报告发现
服务方面的问题后，会通过相关部
门的信息管理员把问题反映到具
体部门，每个月都要重点监控。“大
家都非常积极在寻找服务方面可
以改进提升的地方。”王欣说。

王欣告诉记者，他们聘请了
30多名经常乘坐山航航班的旅
客作为义务监督员，定期提交乘
坐山航航班时所发现的服务相
关问题，并进行客观评价。而王
欣要做的，就是对义务监督员反
馈的意见进行处理和反馈。聘请
社会义务监督员，是山航高度重
视顾客意见的一个体现，“听取
来自社会的真实反馈，山航的服
务水平也得以不断提升。”王欣
自豪地告诉记者，今年第一季度
山航旅客满意度达到了94 . 05
分，处于业内领先水平。

“投诉专线”不简单

学会换位思考

同事卢志钢更多的是负责投
诉专线。“很多时候，电话另一端旅
客的态度确实不算友好，要做好心
理准备。”卢志钢说。

令卢志钢印象深刻的电话有
很多。一次广州区域大范围雷雨，
很多航班被迫取消，绝大多数旅客
都表示理解，服从航空公司安排前
往酒店休息。但有一名男性旅客坚
持拨打投诉电话发泄不满。“很多
时候，接听完一个投诉电话后，委
屈得都想找个地方大哭一场。”卢
志钢向记者说出了心底真实的感
受。“但这是我们的工作，我们理解
旅客的心情。”换位思考成为他们

自我解压的好方法。“如果我是那
名旅客，面对航班延误或取消，也
会着急。”

时常也会有旅客打进投诉专
线来寻求帮助。卢志钢说，如果旅
客来电让他帮忙查找丢失的物品，
尽管严格来说这并不属于他们的
工作范围，但是他们都会积极主动
地提供帮助。有一次，一名旅客发
现自己的钱包不见了，里面有8000
多元现金以及一些证件。情急之下
他拨通了山航投诉专线。了解情况
后，卢志钢迅速联系上现场工作人
员，最后从飞机上找到了遗落的钱
包。当钱包完好无损地回到旅客手
中时，这名旅客激动地再次拨打投
诉热线：“谢谢你们，真的非常感
谢，以后我还坐山航的航班。”

一句简单的感谢，让电话这
一端的卢志钢心里感觉暖暖的。

“那一刻，之前所有的委屈全都
烟消云散了。”

倾听旅客的声音

为旅客而改变

“以客户需求为导向。”这是
顾客关系维护单元多次向记者
提到的话。只有了解旅客的真实
需求，服务产品的设计、服务操
作程序才可能更贴近旅客需求。

“王世山说。山航作为服务型企
业，存在的价值就是“为旅客而
改变”，客户关系维护工作的目
的就是赢得客户信赖。

李鸿雁是顾客关系维护单元
资历最老的员工，李鸿雁说：“顾客
关系维护，维护是重点，而为客户
改变则是最终目的。听取旅客的声
音，为他们而做出改变，这样旅客
会对山航越来越信赖。”

李鸿雁举例，通过对旅客意
见的收集，他们得知在值机服务
环节，有时排队等候时间过长，
为此山航增加了济南、青岛、烟
台基地自助值机设备并努力提
高使用率，在前端服务推进网上
值机，同时增强手机值机便捷
性，大大缩短了旅客排队等候时
间，也缓解了工作人员劳动强
度。此前，有旅客反映电话接通
速度的问题，营销部门据此制定
多项接通率提升措施，进一步提
高了进线接听率。有旅客反映航
班的餐食问题，“尽管餐食的种
类有限，而且每名旅客的喜好、
口味都不同，我们还是倾听旅客
的意见，为他们提供尽可能多的
餐食种类以供选择。”李鸿雁说。

“我们要做的，就是作为旅
客的发声器，把旅客的心声传递
给各个一线部门。当看到旅客对
山航的服务竖起大拇指的时候，
我们觉得自己的付出是值得
的。”李鸿雁说。

在山航，有这
么一个小团队，倾
听客户声音，聚焦
投诉需求，对旅客
反映的问题及时
有效处理。同时坚
持问题导向，从旅
客投诉查找服务
短板，持续整改提
升山航服务品质。
他们，就是山航服
务发展部顾客关
系维护单元。“我
们要做的，就是作
为旅客的发声器，
把旅客的心声传
递给各个一线部
门。”
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