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今日山航

95369客服赵晗：

““旅旅客客对对我我的的肯肯定定
就就是是对对山山航航品品牌牌的的认认可可””

通讯员 杨万卿

获得公司认可的背后
工作八年零投诉

山航集团党委书记孙秀江
点评赵晗的工作录音：“要大力
树立和推广服务标杆。95369员
工赵晗的服务态度、用语及普
通话水平无可挑剔……对于服
务标杆，公司要在各项评比、晋
升中给予倾斜，要让同志们知
道无论在哪个岗位，只要能做
出贡献，就能得到公司认可。”

赵晗何许人也？
生于1986年的赵晗是个地

道的“老济南”，这个笑起来有
两个小小梨涡的姑娘，不光济
南话说得溜，讲起普通话也毫
不含糊。作为一名客服人员，她
有着先天的优势——— 从小学二
年级开始学习声乐，直到进入
四川音乐学院，她选择了主修
与声乐有关的音乐表演专业。

“对于声乐技巧的熟练掌握可以
帮助我灵活掌握自己的声音，客
服电话那头的旅客由于年龄、地
域、脾气秉性各有不同，我可以
针对性地进行应对。比如回复
南方旅客时，我要保持音色轻
柔甜美，语气委婉；而回复北方
旅客时，则可以用正常的语速
来直爽地进行沟通。”

别看现在的客服工作对于
赵晗来说甚是得心应手，其实
在校期间，赵晗也犹豫过毕业
后要选择一份什么样的工作，
而对于大部分音乐表演专业的
大学生而言，成为一名音乐老
师貌似是个不错的选择。赵晗
也尝试过教小孩子专业的音乐
知识，但很快她就发现，这不是
自己心目中的理想工作。

“说起来我就是和客服工
作有缘分，身边的几个朋友相
继进入山航，山航客服这个岗
位就成了我重点考虑的职业选
择。我性格也比较外向，喜欢和
人聊天，与旅客电话沟通更是
没有问题；普通话标准，还真的
挺擅长做客服工作的。”

2010年，赵晗进入山航，成
为95369客户服务中心的员工，
至今已是第八个年头。八年间，
赵晗服务旅客已超过10万人
次，用耐心和爱心引导旅客，从
未收到过一通投诉，而是收到
很多旅客的表扬和赞赏。

“有人说当爱好变成工作，
很快就会厌烦。我很欣慰，至今
我都非常喜欢自己的工作岗
位，可以说工作就是我的爱好。
作为一名客服，我自己也成长
了很多，更会顾及别人的感受，
再也不会轻易急躁，家人和朋
友都能感受到我的变化。”赵晗
直言，被集团党委书记点名夸
奖，自己也是通过别人才知情，
但她觉得“客服本就该为了客
户服务嘛，不想在工作中过于
张扬，会继续坚持认真工作。”

工作之中无个人
“我是山航的一张名片”

“客服工作看上去简单，但
有时也会遭受委屈。我时刻告诉
自己‘工作之中无个人’，我就是
山航的一张名片，旅客对我满
意，就是对山航品牌的肯定。”

赵晗每天的工作就是接听
电话，为旅客处理不同的出行
业务。除了为旅客解疑答惑，山
航的客服们还要遵循一个原
则，那就是旅客不挂断电话，客
服人员不能先挂断电话，即便
旅客脾气暴躁或发泄情绪，也
不能不回应旅客。

赵晗曾经遇到过一位因网
上值机迟迟选不上座而愤怒的
女性旅客。接通电话后不等赵
晗把开头语讲完，对方就生气
打断质问“为什么其他航的值
机选座流程都可以轻松办理，
就你们山航不可以？”这就是一
通典型的纯发泄电话，赵晗没
有被这些话打乱思路，经查证
是值机系统出现了短暂的差
错，她了解问题后立刻积极着
手帮该旅客解决，然而当赵晗
再联系该旅客时，那位女士再
也不接电话了。

“有时候问题解决了旅客

的气还没消，打电话给我们就
是为了发泄。所以，做客服这一
行心态好特别重要，别人都说
我是个‘傻大姐’，什么时候都
很高兴，遇到难缠的旅客也能
很快化解郁闷的情绪。”赵晗笑
着说，“我知道旅客不是针对我
个人，而我又代表着山航，这么
想我就可以既不郁闷，又有动
力去解决问题。”

每个人对于服务的标准都
有不同的定位，作为一个年轻
的航空公司客服代表，如何把
旅客诉求完美地解决，赵晗说：

“要将心比心。可能对于航空公
司专业的客服人员来说很多业
务都很熟悉，但是对于旅客来
说，订票、乘机常识、乘机手续
等很多还都是未知。每次接到
年龄稍长的旅客，问的问题真
的超级简单而且反复。有时候
可能自己问着问着就笑了，会
一直对我说：‘不好意思啊小姑
娘，年纪大了不太懂，耽误你时
间了吧。’”遇到这样的情况，赵
晗总是耐心地说“没关系，不耽
误时间，慢慢来。”赵晗对待每
一位旅客，就像对待自己家人
一样，耐心解答旅客每一个问
题。每次听到旅客挂机前那一
句的“太感谢了，你真好”的时
候，工作的疲惫会瞬间消失，像
打了强心针一样整个人又充满
活力。

即便回归到生活中，赵晗
似乎也有了“职业病”，接电话
时经常语调上扬、声音甜美地
脱口而出：“你好，山航。”

厚道真情
点滴做起

2016年4月15日19点半，一
个普通的日子，赵晗就要下班
了，一天的疲劳马上要随着下
班的轻松愉悦而消失，像往常
一样，她依然保持甜美的声音
接听旅客的电话，重复着平时
的日常工作。19：39，她接听了
一个女孩的电话，“姐姐好，我
爸爸原定的是17号乌鲁木齐到
济南的航班，可他临时有事走

不开，姐姐你帮我改到19号可
以吗……”赵晗马上根据工作
流程核对了女孩父亲的证件号
码和原定行程，并迅速地帮她
查航班计算改期费，一切按
部就班。等跟女孩确认好改
后的机票，最后只差支付157
元改期费，信用卡刷卡就能
完成。由于女孩没有信用卡，
一时也找不到家人朋友，声
音显得特别无助和失望。“那
一刻，不知道为什么我忽然心
软了，无法抗拒一个女孩柔
弱的声音，很想帮帮她。我忽
然想起自己有信用卡，可以
帮她支付，于是，我提出自己
可以先行帮助她垫付这1 5 7
元的改期费。”女孩得知赵晗
可以帮她支付机票改期费用
后，提出可以加赵晗的微信好
友，通过微信把票款还给她。很
快，女孩父亲的机票改期成功，
女孩也把票款差额通过微信转
给了赵晗。

本来这是上班时一件特别
普通的事情，赵晗也没有特别
在意。下班回到家后，她想起了
这个陌生女孩的微信，无意浏
览了一下女孩的朋友圈，结果
发现了一些不平常的事情。女
孩的状态全是医院病房打针、
戴着医用口罩，巧合的是，女孩
所在的医院居然是赵晗家附近
的济南血液病医院。据赵晗所
知，那个医院一般都是治疗白

血病等重大血液疾病。赵晗给
女孩发了一条微信询问她的情
况，得知女孩今年19岁，是一个
年轻的白血病患者。等到休班
的日子，赵晗买了一点水果，走
到那个经常路过却从未进去过
的医院，走进病房，一眼认出了
微信照片中的那个女孩。她比
照片里还要苍白，连指甲都毫
无血色。女孩看到赵晗很开心，
激动地对她说，“好心的姐姐，
没想到你工作这么忙，还会关
心我这样一个素昧平生的人，
真希望我能快点好起来，如果
将来有机会我一定要坐你们山
航的飞机周游世界！”一句话让
赵晗的眼泪差点流出来。后来，
赵晗与女孩一直保持联系，成
为了好朋友，而赵晗同一班组
的工作伙伴也相约一起去探望
她，为她加油鼓劲儿，希望她能
渡过难关，战胜病魔。

直到现在，女孩的家人还
经常发信息问候赵晗，邀请她
去家乡新疆玩。

“作为客服，我们与旅客素
未谋面，成为朋友的几率非常
小，但这次，我非常欣慰自己有
机会和这个需要帮助的小姑娘
成为朋友。我可以尽自己所能
帮助她和她的家人，让她感受
到来自山航、来自陌生人的
爱。”赵晗就是这样，用真心对
待每一个旅客，亲身践行着“厚
道山航”的真谛。

“在我看来，我依旧只是一
个普通的客服。我们山航人都
是这样，各尽其责而已，没有预
先想到会成为岗位明星。”山航
95369客服赵晗穿着工装，坐在
记者对面，刚刚摘下耳机的她
还不知道该说些什么。而就在5
月底的服务质量例会上，赵晗
的接线通话录音被公司抽查选
中，山航集团党委书记孙秀江
亲自给予高度评价，让她猝不
及防地成为岗位“名人”。


	E03-PDF 版面

