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手机对讲机随身带

随时随地当“出气筒”

在“抱怨中心”值班站长的
工作岗位上，李英每天接触成
千上万来自四面八方的旅客，
什么情况都能碰上。李英常把
旅客比作自己的“亲人”，把每
天不离身的红色诺基亚手机看
作自己的“革命”伙伴。“每天给
我的‘亲人们’服务，接听‘革
命’电话，帮助他们解决遇到的
问题和投诉。”这是李英每天的
工作。

值班时李英会随身携带手
机、对讲机以及一个黑色的手
包，包里面装有列车时刻表、剪
口车票情况说明、笔、创可贴和
钱。红色诺基亚手机是用来接
听“亲人”们咨询和投诉电话
的；对讲机用来和车站保持联
系；列车时刻表基本用不上，因
为这些列车始发时间她已经相
当熟练；剪口车票情况说明和
笔是用来帮助旅客改签的；创
可贴是怕万一碰到受伤的旅客
备用的。“这些东西都是随身携
带，方便为‘亲人’们服务。”李
英笑着解释。

“每天差不多要接120多个
电话，不光有咨询的，投诉的也
占很大一部分。”李英说。这些抱
怨中有买不上车票来抱怨的、有
耽误时间没赶上列车的、有实名
制验票票证人不一致进不了站
的等等。作为值班站长，“我的职
责就是让旅客把怨气发泄出来，
弄清楚旅客到底为什么“抱怨”，
并为旅客解决问题和困难。”李
英说。

春运、暑运人多忙碌，遇到
的矛盾和问题相对比较多，承受
的压力也比平时大，李英下班回
到家有时候一句话也不愿说，就
想静静的坐着，没人打扰、把自
己放空。家里人也都挺理解她的
工作，会主动做好家里的事情，
孩子也自觉做好作业，“都不让
我操心，挺感谢他们对我工作的
支持。”李英说。

其实作为值班站长，不光各
方面业务必须精通，更关键的是
还要有强大的心理。在李英的日
常工作中，遇到过旅客破口大骂
的、当面摔杯子的，“但不管遇到
什么情况，只要在这个岗位上，
就要耐得了抱怨，受得了委屈，
甘做旅客的‘出气筒’。”

在采访中，李英还接通了旅
客打来的三个电话，热情、耐心
地回答旅客咨询的车次、列车达
到时间以及儿童取票等相关问
题。“这是一份用心的工作，热
心、细心、耐心是最基本的。”李
英说。

打200分钟电话

只为解决一个投诉问题

就在前几天，李英刚解决了
一个互联网退票投诉问题，“这
是我2014年中最后一个，也是工
作这么让时间让我最纠结的一
个投诉，大约3天时间才解决完，
弄的我压力特别大。”李英说。

去年12月29日下午，李英
接到一个老人的投诉电话，通
过电话了解到，老人投诉的原
因大致是3个：为什么退票后钱
不能立即到账，而是在15个工
作日内才能返还；护照不是身
份证的衍生品吗，为什么用护
照买的票身份证无法取出；网
上不是说可以身份证取票，为
什么售票员解释说不行。接完
投诉电话后，李英先调取了售
票员和老人的监控录像，通过
视频和相关走访了解，李英大
体知道事情的来龙去脉。当天
上午老人来到青岛火车站的自
助取票机取票，由于该旅客是
用护照在网上进行购票，在取
票时他拿着的是身份证，所以
没办法取出。老人就向售票员
询问原因，售票员也耐心的向
他解释，说用护照买的票只能
拿护照来取，别的证件取不出
票。老人和孩子沟通后委托售
票员把票退掉。“同时，售票员
还帮助老人用身份证订了一张

青岛站“旅客抱怨中心”值班站长李英：

待待客客为为亲亲人人 甘甘当当““出出气气筒筒””
在青岛火车站，有一个专门供旅客抱怨“撒气”的地方，它就是“旅客抱怨中心”。在这里，值班站长24

小时值守，为旅客提供“抱怨服务”和各类求助咨询。李英是值班站长的一员，她每天要解决近120个电话
的咨询和投诉，工作中遇到过旅客破口大骂、有当面摔杯子的、也有故意找茬寻事的……但令她欣慰的是
也有因她的热情帮助而16年相互牵挂，成为朋友甚至亲人的。“虽然每天接受的‘负能量’比较多，但是能
帮助别人解决问题也是挺幸福的一件事。”这个阳光、热情、乐观的值班站长告诉记者。

票，老人临走时候满脸微笑
表示感谢。但当天下午我就
接到了老大爷的投诉。”李英
无奈的告诉记者。

遇到这种情况，李英也
无计可施，只能一遍遍地给
老人打电话解释，“首先肯定
是先道歉，然后感谢大爷对
青岛火车站的关注，接着再
一项项地解决大爷提出的问
题。”李英说。在和老人通话
的过程中，老人态度非常强
硬，一直把这三个问题反复
说，“我一直想不明白为什么
视频上老人离开时还对售票
员表示感谢，怎么态度就发
生了这么大的变化，太让人
纠结。”李英说。

第一次通话时老人态度
强硬，说什么都不太愿意听，
李英就耐心地把老人提出的
问题进行解释，15个工作日内
返还和取票时要与网上订票
所用的证件一致是铁路部门
的规定，这些都与售票员个人
无关，售票员没有什么过错，
只是按规则来办事。“老人一
直不听，我就只能一遍遍地
打电话。”李英说。最后，李
英在3天理，给老人打了4个
电话，总通话时长近 2 0 0分
钟，通过耐心解释和与老人
的沟通，事情才最终得到解
决，老人还发短信给李英表
示感谢，“这3天因为这个事
情一直让我很累，解决完这个
投诉后，我才终于送了口气。”
李英说。

17年前一次帮助

让旅客与她成为亲人

虽然每天的工作累、辛
苦，且每天面对那么多旅客的
投诉和抱怨，李英每天需要接
受的“负能量”远在普通人之
上，可是在这样“负能量”爆棚
的工作压力下，这个人却能快
乐的生活、没有抱怨和不满。

“其实我也是个有情绪的人，
只是不同的是，我善于表演，
可以把遇到的不开心的事变

成‘小品’来看。”李英笑着告
诉记者。

真诚的付出和帮助他人
的热情，使许多接受过李英帮
助的旅客和她成为朋友，有的
经常给她打电话拉拉家常，有
的出差到了青岛会专门到站
上看看她。细心的李英把与旅
客交往的事都记在本子上，时
常拿出来翻翻。“这里面有许
多我碰到的故事，对我来讲，
感觉能在别人困难的时候给
予 帮 助 就 是 挺 幸 福 的 一 件
事。”李英指着自己厚厚的本
子告诉记者。

翻看李英的笔记本，记者
发现了这样一个温暖的故事：
1997年李英做客运员时，她看
到一名旅客到处找不着泡方
便面的器皿，就主动拿出自己
的饭盒给这名旅客用。令她没
想到的是，春节前夕，她收到
了一个来自银川的包裹，里面
是两包枸杞、一封短信，并在
信中鼓励李英努力干好工作，
落款是靳双鹏。从此每年春
节，李英都会收到这位靳双鹏
旅客从银川寄来的包裹，每次
都是两包枸杞、一封短信，这
一寄就是17年。“其实我自己
只是做了一点微不足道的小
事，但这名旅客却念念不忘。”
李英说。

此外，“李英在单位还有
一个外号，‘快递大姐’。”李英
的同事告诉记者。旅客在下车
时有时会把东西拉到列车上，
列车长在检查后会把这些遗
失物品送到值班站长这里保
存，乘客发现东西丢失后会
主动联系车站询问。但是由
于距离远或者没时间来领取
自己的东西，李英就会主动
要 地 址 把 东 西 给 旅 客 寄 回
去，她这里有各种快递的联
系方式，快递员也都认识这
位热心的“快递大姐”，有时
从火车站路过时会主动询问
李英是否要邮寄东西。“每次
帮助别人，我自己也非常快
乐，赠人玫瑰，手有余香嘛。”
李英微笑着说。

李英热情为旅客排忧解难

李英(中)与许多自己帮助过的旅客成为朋友。图为李英
远赴银川看望自己18年前曾经帮助过的靳双鹏旅客(左一)，
感谢老人多年来对自己的关心和鼓励。

受助旅客到车站面谢李英

李英荣获“阳光家园”服务品牌杰出人物
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