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今日山航

山航营销委济南营业部客户体验中心卓越班组：

柜柜台台前前的的优优雅雅，，柜柜台台后后的的倾倾心心

整齐的制服、精致的妆容，
温柔大方是她们留给客户的印
象；想客户之所想，急客户之所
急，达到客户满意是她们共同
的心愿。在工作中她们以实际
行动很好地诠释了山航的三真
服务理念：真诚，真情，真挚！柜
台前她们是端庄优雅的售票
员，离开柜台她们也能够变身

“女汉子”做一些男同事们做起
来都吃力的“体力活”；上班时
美丽儒雅，下班后温婉贤淑，堪
称百变美女，她们就是山航营
销委济南营业部客户体验中心
卓越班组。

本报记者 白新鑫

小团队成员全部是女生

“先生您好，请问有什么可
以帮助您的。”舒缓的语速、轻
柔的声音、甜美的笑容，走进山
航营销委济南营业部客户体验
中心，给人的第一印象是亲切，
我去的时候正好赶上有客户在
咨询票务。

得知是记者前来采访，山
航营销委济南营业部客户体验
中心主任邱瑾提出先带记者参
观一下。

邱瑾的讲解语调悠扬，声音
甜美，大气而不失条理。“您看，
这边是我们的产品展示区。”邱
瑾指着位于体验中心北部的数
控一体机，里面会循环播放包含
了山航的航线及各地游玩的旅
游产品风光片。旁边是舒适的休
闲区，来到客户体验中心的旅客
可以在这里小憩，品尝到员工为
旅客现场磨制的咖啡等饮品。

“您看，这是我们的互动体
验区，”邱瑾一边介绍一边引领
我走向南面的伴手礼服务区，

“这里不仅为旅客提供了4台
ipad，以后还将定期举办客户答
谢沙龙，以及航空相关知识讲
座、趣味亲子活动等等。”

“除了这些功能外，我们还
为环卫工人设置休息区以及为
客户提供伴手礼服务区。通过
邱瑾的介绍，让我了解到做一
些社会公益以及服务旅客的事
情是她们除了正常售票工作之
外最重要的事情。

卓越班组的一大特点是全
部成员都由女性组成，每天早上
8点多一点，她们就都来到办公
室，做好一天工作的前期准备，8
点30分正式开始一天的工作。

“滴滴滴……滴滴滴”，记
者注意到，从记者进入体验中
心开始，前台工作人员身边的
打印机就没有停止过。邱瑾发
现我注意到打印机时这样说：

“我们分为团队组和散客组，团
队组每天要为旅行社的团队承
担打印行程单的任务，每天都
能打印上千张行程单，一天下
来打印机都热得发烫。”

“销售服务是我们最基础的
工作。”邱瑾告诉记者，虽然目前
线上销售模式为主流，但她们针
对特殊旅客需求提供面对面的
人性化服务。“现在还是有很多
老年旅客在乘机购票上的经验
不足，这部分旅客通常还是会选

择到体验中心来现场购票。”

“再晚我们也等着您”

谈到网上购票经验不足的
老年旅客，卓越班组成员谭贵波
的一次工作经历让她至今难忘。

“那一天我们比较忙，下午
临近下班的时候我接到了一个
电话。”谭贵波说。电话另一端
传来一位老人焦急的求助声：

“姑娘，请问你们几点下班，我
从外地来，刚下火车，要去你们
那里取票。”

原来，这位老人没有网上
购票的经历，也不同意转账汇
款，执意要到柜台付现金办理。
电话里老人焦急地叙述着：“姑
娘，对不起，我不是不相信你
们，可我年纪大了，还是当面取
票心里才能踏实，你们能不能
等等我，如果耽误你们下班，我
今晚就住在济南，等你们明天
上班再去买票。”

谭贵波看了看表，原来已
经到了下班的时间。老人如果
从济南火车站赶到山航大厦至
少需要1个小时的时间，可是此
时正值下班高峰期。怎么办呢？
谭贵波没有丝毫犹豫，立即在
电话里回复了老人。

“大爷，您放心，您过来吧！
再晚我们也在这儿等着您！”听
到这个消息后，老人电话里就
连声感谢。

谭贵波仔细地核对了这位
老人的订票信息，然后坚定地等
候着老人。晚上7点钟，还没见到
老人过来，中心主任邱瑾怕老人
不熟悉线路找不到售票处，就提
前来到山航大厦楼下等待老人。

又过了十几分钟，邱瑾终于
等到了老人。当谭贵波把早已打
好的机票递给老人时，老人激动
不已。“太谢谢你们了，等我这么
久，耽误你们下班了，如果不是
你们，我今晚恐怕就要住在济南
了。”老人激动地说。

在和我交谈中，谭贵波认
为这事就是自己应该做的，“对
我们来说不过就是晚一会儿下
班，可对老人来说如果今天拿
不到票，可能就要住在济南，多
产生一晚的住宿费用。”

团队里有个“庞阿姨”

在卓越班组里有一位“庞阿
姨”，她是团队里的主心骨。“庞
阿姨”名叫庞玉霞，多年来对工
作的勤恳态度，以及她丰富的生
活经验让大家都非常信赖她。

“平时我们工作压力大了，或是
生活中遇到一些不开心不顺利
的事情，我们都会找‘庞姐’倾
诉，有时候大家还会跟她撒
娇。”邱瑾说。

多年来，庞玉霞对工作的
态度始终如一，不论遇到什么
事情，她都会全身心地投入，直
到圆满地把工作完成。“其实这
么多年下来也就习惯了，自己
工作上的事情如果不处理好，
心里总会惦记着。”庞玉霞说。

据她回忆，有一次她刚调
到中心售票处团队没几天，一
上班就看到团队QQ群在闪烁。
打开后发现是一家旅行社的求
助信息。原来，去曼谷的两位旅
客丢失了行李。“如果咱们自己
出去玩，行李拿错了心里该多
着急呀！”庞玉霞想到，大概是
同机去曼谷的其他旅行社的旅
客取错了行李，于是立即联系当
天同机去曼谷的其余几家旅行
社，请他们协助联系地接导游。

不久，另一家旅行社就发来
了旅客拿错行李的信息，因为
那边也在焦急地寻找自己的行
李。庞玉霞分析，这很有可能就
是两家相互拿错行李的旅客。
她马上把第二家旅行社旅客发
来的行李图片发给第一家旅行
社，之后得到一方反馈的行李
号，确认是双方拿错的行李，到
这时庞玉霞才松了一口气，她抬
头看了看表已经是中午12点了。

说到这件事情时，庞玉霞
非常坦然，认为这就是自己分
内的事情，不值得说道：“其实
我也没做什么，只是帮助当事
双方建立联系，协调行李查询
部门，能够帮助旅客找回自己
的行李就好。”

把客户当家人

张玉婷是卓越班组的一员，
今年已经是她在山航工作的第
10年了，在售票这个岗位上每天
要面对形形色色的旅客，工作久
了，有时通过观察旅客的言谈可
以提前了解到旅客的需求，把服
务做在旅客开口之前。

张玉婷说，有一次她刚上班
没多久就来了一对老年夫妇带
着一个7岁左右的小女孩。“您
好，请问需要办理什么业务？”
张玉婷一边热情地询问老人，
一边观察到小女孩似乎心情很
低落。原来老人想要带孩子坐
飞机出游，可因为没带孩子的
户口本，老人跑了好几家售票
处都没能给孩子买到机票。

“小朋友，是不是担心自己
坐不了飞机所以不开心啦？”张
玉婷俯下身子蹲在小女孩身边
温柔地说。“阿姨，你能帮我坐
飞机吗？我期末考试考得特别
好，爷爷奶奶答应带我坐飞机
出去玩的。”小女孩说。

听到孩子这样的回答，看
着孩子期许的眼神，张玉婷站
起身来回到座位上，她拿起电
话立刻联系了机场值机主任与
机场公安和安检等单位、部门，
得到了12岁以下儿童安全可以
不查验证件的答复。

听到这个消息，老两口跟
小女孩都高兴得不得了，“阿姨
你真是太好啦，我终于可以坐
飞机啦！”小女孩激动地说。“看
到小女孩当时高兴的样子，真
的觉得自己在做一件非常了不
起的事情。虽然这对我来说是
再普通不过的工作，但能够帮
助到别人让对方感到快乐，我
觉得这就是我从事这项工作的
意义。”张玉婷说。

“女神”秒变“女汉子”

今年2月27日，农历二月初
二，卓越班组从山航大厦搬到了
位于济南市历下区县西巷的客
户体验中心。

“搬家前的那几天对我们
来说可是一个不小的挑战。”邱
瑾说。

办公用品、绿色植物、机器设
备……不少东西都需要从山航大
厦搬到新的办公地点，卓越班组
的6位女生一秒变成了女汉子，男
同事们能抬能搬的她们也都能抬
能搬。客户体验中心的门都是高
大的玻璃制门。“当时装修完了这
些玻璃都很脏，全都是我们一点
点擦出来的。”邱瑾告诉记者。

在生活中，卓越班组的几位
女生也都有着自己的爱好。

邱瑾平时喜欢健身、做美
食。休息的时候去健身房锻炼
身体，回到家里给家人做一顿
丰盛的晚餐，她对于这样的业
余生活很向往很享受，“我只要
在家，就特别喜欢做饭。”上班
时她们会穿上美丽又不失儒雅
的制服，下班后她们会换上柴
米油盐充满生活气息的围裙。

“这就是我们卓越班组的日
常。”邱瑾说

就是这些看着非常普通的6
人组，她们在平凡的岗位上每天
都兢兢业业，为山航的腾飞辉煌
默默奉献着自己的力量，在平凡
的岗位上散发出熠熠光芒！

山航营销委济南营业部客

户体验中心卓越班组合影。

旅客正在办理业务。

邱瑾正在展示pad上的体验项目。
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