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今日山航

真真意意班班组组：：用用真真情情为为旅旅客客分分忧忧
山航服务发展部顾客关系维护单元旅客投诉受理中心

本报记者 白新鑫
通讯员 谢菲菲

成员来自多个部门
全都是百里挑一

“我们真意班组可以说是
由公司各个岗位的精英组建而
成。”投诉受理中心经理程亚刚
说。2016年5月，山航成立投诉
受理中心，5条线路、5部电话，
投诉受理中心自成立以来每天
都为山航旅客处理投诉、帮助
旅客解决问题。班组成员个个
都称得上精英，“我们是从全公
司征集报名的100多人中挑选
了24人参加面试，最终选择了
10位具有5年以上一线工作经
验的员工。”程亚刚说。这10位
精英来自山航营销、地服、客舱
等多个部门，每个人都可以说
是各自岗位中的佼佼者。

早上8点，值班班组长韩庆
茹在班前会上拿出了投诉记录
单，把前一天处理旅客投诉的问
题记录在案。“从部门成立的第
一天开始我们就在记录，脑子再
好也会漏掉，把所有问题全都
记录下来，对我们今后的工作
有很大的帮助。”韩庆茹说。

“厚道山航，真情服务”是真
意班组的口号，“旅客投诉其实
是我们提升服务水平的有效手
段之一。”程亚刚说。目前，每天
有40%的问题可以快速处理，不
少旅客提出的要求很高，能够找
出服务上的不足。“不要把旅客
投诉当做一种负担。”程亚刚说。

旅客来电投诉不仅要为旅
客解决问题，更要挽回旅客，现
在的工作岗位需要不断学习与
旅客沟通的技巧及处理投诉的
技巧。

今年2月7日，真意班组值班
班组长韩庆茹像往常一样紧张
认真地忙碌着，电话铃声响起，
韩庆茹接起电话：“您好，山
航……”还没有说完标准的问候
语，电话那头传来了一位旅客的
咆哮：“我要投诉，你们的客服电
话是个摆设吗，都把电话放一边
嗑瓜子，看看我打了多少个电话
了，你先给我记录投诉！”面对情
绪激动的旅客，韩庆茹用平静柔
和的语气跟旅客沟通：“您好先
生，非常抱歉，现在春运期间，电
话较多，工作人员一直在进线，

像您说的嗑瓜子等现象是绝对
不允许发生的。李先生，耽误了
您的宝贵时间，我们表示非常抱
歉，您要投诉，我也可以为您记
录，请问现在您有什么问题要解
决，先为您解决问题，我再记录
您的投诉可以吗？”

原来这位旅客要预订一张
客票，情绪激动的他要求韩庆
茹在五分钟内处理完，否则就
要投诉她。韩庆茹一边安抚旅
客，一边承诺：“李先生，您订票
的诉求，我已经了解，我会尽快
联系相关工作人员给您回电，
请您放心”。这通电话的最后，
李先生一直在重复着，“不给我
回电，我就投诉你，我记住你工
号了，我肯定会投诉你……”

旅客挂机后，韩庆茹尽快
联系客服中心的同事为旅客回
电，在客服中心同事的协助下，
李先生的客票很快就预订完成
了，订票结束后，李先生对客服
中心的同事说：“非常抱歉，我
刚才打你们公司95369-7号
时，情绪有些激动，对工作人员
态度不好，请转达我对她的歉
意，非常感谢你们给我回电，祝
你们工作顺利！”

作为一名投诉受理员，每
天会接触形形色色的旅客，面对
旅客的投诉，韩庆茹保持专业的
服务态度，高效处置，平静处之
使旅客的负能量级别不断降
低，最终还赢得了旅客的表扬。

这里不只处理投诉

2009年加入山航的赵娟之
前一直在营销委客服中心工
作，去年5月旅客投诉受理中心
成立后她报名应聘来到这里开
始了新的挑战。

对于赵娟来说，从营销委
客服中心到旅客投诉受理中
心，虽然都是通过小小的耳麦
跟旅客交流，岗位内容和跟旅
客沟通的方式却发生了很大的
变化。“在客服中心时，我操作
的基本都是票务咨询等常规业
务，现在的工作需要受理旅客
对公司服务各个环节的意见与
建议，包括客舱服务，地面服
务，当然还有客票咨询等，这需
要我不断学习和掌握公司各环
节的服务流程和服务标准。”赵
娟说，尽管在旅客投诉受理中
心，但她每天接听的电话也并

不都是投诉电话。
2016年7月3日，赵娟接到

旅客王先生焦急的求助电话，
王先生家住北京,母亲患病急需
到珠海取药,但因为药品非常昂
贵并由于本身的特性,对运输过
程中有严格的条件限制。

听完王先生急切的叙述
后，赵娟意识到此通电话虽然
并非投诉，她并未将电话转接，
而是第一时间联系多个部门。

“当时旅客想要在7月5日成行，
时间太过紧迫。”赵娟说。临近
晚上10点，经过与北京、珠海商
务的沟通，以及与两地机场安
检、地服、AOC等多个单位、部
门的反复确认，赵娟最终得到
了可以承运的消息。

“当时我立刻给旅客回过去
电话告诉他这个好消息。”赵娟
说，当时已经将近晚上11点，距
离她下班已经过去了3个小时。

7月5日，赵娟密切关注航
班动态，看到王先生机票的状
态，值机、登机、离港、到达，终
于放心。

7月24日，旅客投诉受理中
心再次接到了王先生的来电，
他为赵娟及同事们写了一封感
谢信。“当时知道这个消息后真
的很感动。旅客对我们的肯定

是我们工作最大的动力。我们
将以真诚、真情、真挚的服务在
日后的工作中让更多旅客放
心。”赵娟说。

把旅客的事
当做自己的事

茅莉莉是真意班组的一
员，从客舱部一名鲁雁乘务长
到一名旅客投诉受理员，茅莉
莉坦言岗位的变化很大。

“以前在客舱是跟旅客面对
面的交流，如今通过一个耳麦与
电话另一端的旅客交流，说实话
刚开始有点不适应，仅凭声音没
法判断旅客的情绪。”茅莉莉说。
刚开始时，她接听旅客的电话，
师父韩庆茹在一旁通过另外一
个耳麦同时监听她与旅客的对
话，帮助她提高。仅仅过了一个
月，茅莉莉就能够熟练处理旅
客投诉问题了。

今年1月29日，农历大年初
二14:45，茅莉莉接到柳先生焦
急来电，称回家后才发现自己
的行李箱与其他旅客的行李箱
错提。行李内不仅有日常生活
用品、衣物，重要的是还有春节
回家孝敬父母的礼物。

一番安抚后，她一边与旅

客沟通，询问错拿行李箱旅客
的姓名。同时，另一位同事张丽
莉在一旁通过柳先生提供错拿
行李旅客的姓名，在系统内查
询到其预订机票时预留的联系
方式并取得联系。然而，张丽莉
拨通后发现号码为代理商电
话，她耐心向代理商诉说了客
人的困难，希望能帮助尽快联
系到旅客本人，并留下投诉中
心联系电话。一番忙碌后，茅莉
莉又与到港地上海虹桥商务联
系，尽一切可能寻找错拿行李
的旅客联系方式。

十分钟后，代理通过平台
联系到这位错拿行李的旅客，
随后茅莉莉接听到了那位旅客
的来电，茅莉莉告知了两位旅
客彼此的联系方式，最终两位
旅客取得联系互相换回了行
李。“把旅客的事当做自己的
事”，不管是以前在客舱部还是
现在的旅客投诉受理中心，这
始终是茅莉莉的工作信仰。

这就是真意班组的日常点
滴，真意班组的每一位成员都
在用专业和热情，高效处理着
每一位旅客的诉求。真意班组
也有自己的“小目标”，就是要
对标行业一流，努力创新，争做
行业投诉受理工作的标杆。

“叮铃铃……”“先生您好，
这里是山航，请问有什么可以
帮您”。甜美柔和又不失亲切的
声音，为每一位打进电话的旅
客处理并解决问题。95369-7是
他们的分线，每天他们都会准
时出现在电话的一端，等待着
需要帮助的旅客，“我们平均每
天要接一百多个电话，高峰期
最多的时候一天能接180个电
话。”他们是山航服务发展部顾
客关系维护单元旅客投诉受理
中心真意班组。

真意班组成员每天都会准

时出现在电话的一端，等待着需

要帮助的旅客。

“真意班组”全体成员。
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