
山航95369客服中心杨雪：

一一个个最最美美服服务务明明星星的的日日常常

S04 人物 2016年2月22日 星期一 编辑：廖雯颖 美编：郭传靖 今 日 山 航>>>>

相信大家都打过各式各样的客服电话——— 电话那头，客服妹子的声音往往甜美温柔而又不失专业，让人不禁会猜想她她的模样。山
航95369客服员工杨雪就十分符合记者心中的客服形象，年轻、皮肤白皙，头发利落地梳到脑后，基本看不出化妆的痕迹，一副副黑框眼镜
增加了几分知性的美感。重要的是声音轻柔，特别礼貌。跟她讲话，记者总能感受到“温柔”蕴含的力量。

本报记者 杨万卿

杨雪说，客服中心的工作非常神奇，“谁
都不知道下一通旅客来电会是什么事。”

说起索马里，您一定会想到那是一片神
奇又充满危险的海域，这条神秘悠长的海岸
线，是各国货轮出入苏伊士运河必经的路线，
也是全世界海盗最为猖獗的海域。中国为维
护世界和平，也派出护航舰队，为索马里海域
的和平贡献自己的力量。

2015年12月1日，杨雪当班，她接到了这
样一通电话。来电的客户姓孙，他本人却不是
乘坐山航航班的旅客，他向杨雪表示，自己的
妻子预订了次日山航sc4647航班由青岛返回
哈尔滨老家。

孙先生提到，自己是一名索马里护航舰
队的中国人民解放军军人，因为要出海维护
索马里海域的和平与安全，长期与妻儿两地
分居，一年半载见不到一面是经常的事，上一
次回家还是儿子刚出生的时候，转眼一年多，
孩子都已经牙牙学语了。这是年前最后一次
靠岸在祖国的土地上，妻儿两人一同与久别
的丈夫在青岛有一个短暂的见面。不巧的是，
妻子在青岛崴了脚，脚踝已经肿得像个面包，
无法独立行走，更别说抱着孩子坐飞机返回
哈尔滨的家了。孙先生12月2日就要出海护
航，无法继续照顾妻儿，而哈尔滨老家也有许
多事情亟待处理，机票也不方便改期。所以他
希望山航能代他送一程妻子，为妻子提供一
个轮椅。

听着孙先生反反复复、有些愧疚的表述，
杨雪很难想象电话那头是一位铮铮铁骨的七
尺汉子。言语间，孙先生充满了对妻子的心痛
和无法照顾妻儿的无奈。按照规定，孙先生打
来电话的时间已经超过为旅客办理轮椅等特
殊服务的时限了，但一想到旅客将因此无法
顺利乘机，杨雪还是抱着试一试的态度拨通
了机场兄弟部门的电话。

经过一番沟通，相关部门都表示可以为
这位特殊的旅客开绿灯，帮助其申请机下轮
椅。轮椅申请好了，但还有一个一岁多的婴儿
需要照顾，杨雪又拨通了客舱部的电话，询问
是否可以帮助旅客照顾一下婴儿，得到的答
案当然是肯定的。最后，杨雪拨通孙先生的电
话：“先生，一切已为您办妥，您的妻子和孩子
将受到山航特殊的服务顺利登机，请您放
心！”短短一句话，电话那头的孙先生连声道
了好几声感谢。他说，自己终于可以放心出海
护航了！

杨雪说，诸如此类旅客求助的电话也很
常见，她只是做了一个客服应该做的事情，

“相信每位同事都尽力帮助过旅客，只是我比
较幸运，可以把这些事情讲给你们听。”

你在外保家卫国

我助你妻儿平安回家

春运仍在进行中。作为航空公司的客服人员，除了接
旅客来电解答咨询，如果航班发生变动，还要为旅客解决
出行的困难。这不仅要有积极热情的服务态度，还要有足
够的应变能力、沟通能力和丰富的专业经验技能。

杨雪是山航95369客户服务中心的一员，1989年出生
的她今年27岁，2016年已经是她步入山航95369的第五个
年头。在这个温暖大家庭里，她从一个刚刚步入社会的毕
业生，成长为代表着山航形象的工作人员。

刚刚过去的大年初五、初六，相信济南先雾后雪的天气
让很多人印象深刻。像航空公司这种“看天吃饭”的工作单
位，连番的恶劣天气也是让所有员工感到“压力山大”。

杨雪回忆那两天，大年初五从早十点到晚十点半、初
六从晚八点到早八点，每天她大约要接150通电话，这期间
本就属于返程高峰，航班爆满，被延误航班的旅客相对平
时更加急躁，两天熬下来，她身心俱疲。

杨雪回忆，基于以往经验，初五那天早晨，一出门看
到大雾迷蒙，她的心紧接着就凉了。“尤其是到了大年
初六，不光降雪，烟台、大连侧风，杭州、厦门大雾，
还有机场关闭的情况。”到了初六晚上，很多航班
取消了，需要初七再补班。“总共400多个航班，
初七补班就达到58个，整个航班计划都得重新
安排。返程客满，也无法取消任何航班。”杨雪
平时的工作中，平均一两分钟进一个电话，还
可以忙里偷闲喝水放松，可这两天的电话简直

“ 秒 进”，一个接一个，电话数
量多不说，由于一时

半会儿不能确定航
班何时起飞，不能
迅速解决问题，每
通通话的时长也
增加了。

“电话一直到凌晨三点之前还是不断，有个代理连续
一个半小时一直打电话，直到凌晨三点多才接进来。”杨
雪很无奈地说。

杨雪说，客服工作就是这样，旅客有需要，你就得顶
上。山航客服热线95369采用的是一级菜单，除了5号键和0
号键是自助服务和自动传真外，剩下的按键全是人工服
务。这极大丰富了旅客的便利体验，拉近了与旅客的距
离。由于杨雪在客服部已工作五年，属于有经验的老员
工，除了做好本职的客票服务工作比如改签退票之余，夜
间也要处理航班不正常的通知、录系统等工作。也就是
说，除了接电话，她还要负责打电话给旅客。“能力越大、
责任越大。”杨雪说。

记得当初，第一次接到旅客骂脏话的来电，杨雪也曾
无助委屈过。可现在，各种骚扰、不礼貌电话她都能应对

自如，耐心
体谅；旅客
急，她比旅
客更急。获
得 成 长 的
同时，她也
获 得 许 多
赞誉，来自
部门，更多
来自旅客，
让 她 感 到
一 切 都 值
得。

忙！忙！忙！ 春运电话日均150通

在与杨雪交
谈的过程中，一个

电话打了进来。杨雪
在匆忙接电话的途中

不忘对着记者歉意地笑
了笑：“不好意思，我接个

电话。”随后，轻声细语的与
对方小声讲了几句。
对待这通电话，杨雪非常温

柔，但这“温柔”与客服专业的“温
柔”又有所不同。挂断电话，杨雪解
释说，这是老公杨波见自己没在办
公室，电话寻人呢，顺便问了问“带
水了吗？累不累？”记者恍然大悟，这
温柔原是柔情似水。

“我老公是我的同事，我俩由于
新婚，被部门特意安排在一个组里，
上班下班都一起。”提到自己的老公杨
波，杨雪像是打开了话匣子，毕竟几乎
等同于“90后”的年纪，秀恩爱也是不
缺功力。

杨雪年龄虽然比杨波小一岁，但都
属于部门的老员工。杨波是济南人，
2013年从宁波机场安检职位上辞职，同
年5月份进入山航，就这样在家乡稳定
下来。“我们6月份第一次见面，早就知道
部门来了新员工，那天他坐在窗边上，阳
光正好洒在他身上，我的第一印象就是，
天哪他好帅啊！”

杨波是怎么对杨雪有了感觉呢？据杨波
说，是有次杨雪接到旅客电话，被人无故大
骂一顿，杨雪一直耐心解释，语气温柔，杨波
就想，怎么会有这么温柔的姑娘呢？

同年12月份，杨雪在杨波的邀请下，喜
滋滋低陪他度过了来到山航的第一个生日。
之后，两人的关系很快便确定了。

“选择同事当做人生伴侣，我也是有考
虑的。”杨雪说，自己的工作辛苦而富有专业
性，一个可以相互理解、相互体谅的伴侣十
分必要，“起码他懂我在说什么，具体遇到了
什么问题，他都能感同身受。”另一方面，工
作中休息时间有限，有时顾不上吃饭，受到
委屈也没时间发泄，“他在我身边工作，有时
候可以捎带饭食；尤其在我受到委屈时，可
以及时给予安慰。”

忙碌的客服工作中，两人最经常的状态
是同处一间办公室，却无暇相望；对着电话
讲一天，却很少相互聊几句。

杨雪和杨波两人于2015年结婚，又赶上
装修房子，操办家里的事情本就十分忙碌。

“不知为何，2015年航班不正常的时候也特
别多，我们几乎没有感觉到淡季。”杨雪提
到，去年上半年两人忙着装修房子，下半年
结婚，9月底开始了雷暴、台风天气，11月、12
月份雾霾特别严重，之后就屡屡下雪、结冰，
包括航路上南方的冻雾、冬雨天气也对航班
影响很大，“我们休婚假都是提前结束回来
上班的，真称得上是风雨中走过的爱情了。”

“风雨”中走过的爱情

是同事也是伴侣
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