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今日山航

文/本报记者 白新鑫
片/通讯员 于玺 吴蒙

每月收集5000份问卷

对数据有很强的敏感度

今年是王欣在山航从事服务
质量管理类工作的第9个年头，
2009年刚刚大学毕业的他得知山
航招聘后，抱着试试看的心态参
加了山航的招聘，经过笔试、面试
等层层考验，王欣顺利进入了山
航。

王欣是一名很谦逊的济南本
地小伙，来到山航后他就开始从
事服务管理工作，“刚开始我没有
经验，主要以学习为主。”王欣说。
白天工作，晚上学习相关的民航
知识，了解山航的服务模式，很快
他就能够独立完成工作。

“说实话，我很喜欢从事服务
管理工作。”王欣说。正是这份喜
欢让他在服务管理的岗位上一干
就是9年，9年的工作经历让他对

“服务”有着自己的认识。“服务好
不好，旅客的感受很重要。”王欣
说。如今他的工作内容之一就是
采集旅客满意度调查问卷以及鲁
雁管家电子问卷服务数据，通过
旅客反馈的服务质量，以数据的
形式进行整合、分析，呈现为直观
的服务质量。

王欣告诉记者，每个月的1-
10号，他都会把大部分精力投入
到大数据采集上，每个月他需要
收集2500-3000份旅客满意度问
卷以及2500份鲁雁管家电子问
卷，然后把每一项逐条整理分析，
之后制作成PPT反馈给相关的服
务部门。“大数据得出的结论相对
公正。我们的服务岗位，同事可以
比较清晰地看到自己的服务工作
做得好不好，哪里还有待提升。”
王欣说。每当他把成千上万条数
据转化为形象的服务质量展示给
大家时，他的内心都是充满自豪
感的。

王欣告诉记者，作为服务品
质管理专员，他每天面对着庞
大的数据量必须要对数据变化
有很强的敏感性。每一项数据
不管是升高还是降低，王欣就
要去关注对应的服务项目，分
析并掌握原因，制定出相应的
优化措施，“一条数据的变化可
能 就 会 发 现 服 务 中存在的不
足。”王欣说。

要找准问题所在
大数据不会说谎

长时间从事一项工作，一定
是打心里热爱这份工作的。王欣
他大学学的是经济学专业，虽说
如今的工作与经济学关系不算
大，但他喜欢每天跟数据打交道，
他说一名合格的服务品质管理专
员不仅要会统计数据，还要理解
数据，明白数据的含义。

在完成数据统计分析后，每
个月的中旬王欣还要制作月例会
月报，调度服务板块管控方案，包

括12个部门76项工作措施。到了
后半月，王欣的工作重点就放在
了2018服务质量体系建设专项行
动上了。“这是我们今年的一项重
点工作。”王欣说。他的工作最大
的特点就是工作量大、饱和度高，
每天面对大量的数据要一条条去
分析，通过数据寻找服务中的不
足，“关键是要把问题找准，这样
才能更直观的帮助我们一线的服
务岗位同事有针对性的提升服务
质量。”王欣说。

今年1月份，因为要在年终工
作会上汇总2017年全年的服务数
据，那段时间对于王欣来说可谓
前所未有的忙碌。连续2周的时间
他几乎没回家，每天工作到深夜，
之后就到公寓休息，第二天一早
起床到办公室接着干。他说工作
虽然辛苦，但当他完成工作后看
到那密密麻麻的数据变身为一条
条形象的服务信息，所有的苦与
累全都烟消云散了。“数据不会说
谎，只要静下心来一步步地往前
走，最终一定会看到自己想要的
结果，这大概就是工作的价值
吧。”王欣说。他的工作不像一线
有很多惊心动魄的故事，每天他
所面对的也大多是提前预知的工
作，尽管如此，但王欣一直信守着
自己的信念，平凡岗位做不平凡
的事。

耐心为同事答疑解惑
关注其他行业服务模式

从事服务品质管理工作，为
各个服务岗位打分总会有高有
低，有时候难免会产生分歧。王欣
工作9年来有过很多次跟同事解
释的经历。“经常会有同事拿着分
数来找我，而我要做的就是耐心
地跟他们解释。”王欣说。有时候
同事会有不同的看法，过程中难
免会产生摩擦，但王欣总是能够
耐住性子，一点一滴的跟同事说
清楚究竟是什么原因导致的分数
低，这对王欣的语言表达能力有
很高的要求。

每年到了生产旺季都会有一
些支援一线的机会，王欣每次都
积极参与。“像我这种在办公室
工作的人平时很少有机会能去
一线，其实这是深入一线了解
一线服务流程最好的机会。”王
欣说，他不能只是每天坐在办
公室里通过数据分析服务，还
要真真正正去一线服务岗位工
作，才能更加了解一线服务的
难点。

工作之余，王欣的业余生活
还是很丰富的，他很看重自己的
业余生活。“平时我最喜欢的运动
是游泳，每周都会运动3-4次。”
王欣说。在运动中他能够畅快的
释放工作中的压力。

除了运动外，王欣平时在家
喜欢看一些服务方面的书，也会
关注其他航空公司甚至其他服务
类行业的服务。“同行业的服务有
很多我们可以学习的地方，其他
行业也有很多服务上的亮点可以
给我们灵感。”王欣说。

王欣：

大大数数据据时时代代的的
服服务务质质量量分分析析师师

王欣是山航服务发展部的一名服务品质管理专员，也是山航集团2017年优秀共产党员
之一，他的工作是与数据打交道，他每年要统计超过6万份旅客问卷，通过大数据寻找服务上
的不足来帮助公司提升服务质量。每天与数据打交道让他对数字变化格外敏感，“数据不会
说谎。”王欣说。尽管每天与数字打交道，但王欣一点也不觉得枯燥。在工作中他能够获得快
乐，通过他的统计与分析，一排排数据变成了一条条服务建议，这给他带来了很大的成就感。
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