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本报记者 白新鑫

八年一线工作经历

“别看我现在在办公室工
作，但我之前在一线服务旅客8
年。”坐在记者对面的高洁婷微
笑着说。2007年是高洁婷来到
山航的第一年，这位满腔热血、
充满激情的年轻女孩一心想要
从事民航地面服务的一线工
作，“我大学学的就是相关专
业，毕业时就想要从事这份工
作。”高洁婷说，当时自己只想
工作在一线。

从2007年到2015年，8年的
时间里高洁婷服务过的旅客有
上百万，在她看来，只有用真心
对待旅客才能保障旅客平安、
顺利出行，每年的暑运、春运对
她来说都是最忙碌的时候，而
作为一名山航地面服务人员，8
年来的每一天，她几乎都会遇
到需要帮助的旅客。

高洁婷回忆，有一年春运
期间的一天，有一名无陪儿童
乘坐的航班因为天气原因备降
济南，得知这一情况，高洁婷第
一时间找到孩子，做起了这位
小朋友的“临时妈妈”。

“那个航班当天无法再起
飞，必须等到第二天才能起
飞。”高洁婷说。她第一时间将
孩子的情况告知孩子家长，之后
便带着孩子去超市买吃的。“小
朋友很乖，一路上都紧紧地跟着
我，不哭也不闹，带孩子的过程
还是很顺利的。”高洁婷说。

当天晚上，因为害怕孩子
太小独自住在酒店不安全，高
洁婷当晚陪着孩子住在酒店。
坐在床头给孩子讲故事哄孩子
睡觉，高洁婷把这位“小旅客”
当做自己的孩子一样对待。“我
也是一位妈妈，我明白妈妈对
孩子的担心，小朋友一个人坐
飞机来到了咱们济南，我就要
做好我该做的，让孩子的妈妈
放心。”高洁婷说。

每天接听近百个电话

在一线服务旅客8年后，
2015年高洁婷来到了如今的工

作岗位，开始从“台前”转到了
“幕后”，每天通过电话处理旅
客的地面投诉。

高洁婷坦言，刚开始接到
工作调动的通知时，她觉得工
作会变得轻松许多，毕竟在一
线每天面对性格不同的旅客，
一旦遇到航班不正常，在候机
楼通宵更是家常便饭。“当时觉
得处理旅客投诉无非就是接电
话，每天坐在办公室朝九晚五，
不会很累。”高洁婷说。可当她
真正上岗后才发现，这里堪比
一线。

“在一线更多的是身体上
的疲惫，而从事投诉管理工作
更多的则是精神层面的压力。”
高洁婷说。来到投诉管理单元的
2年时间里，她一共处理了2000
多起旅客地面投诉，像暑运、春
运这样的旺季，最多时一天她
能接到近百个旅客投诉电话。

高洁婷告诉记者，在接到
的旅客投诉电话里，有很多“让
人哭笑不得”的投诉原因，这些
大多是无效投诉，但公司有规
定，只要是旅客打来的投诉电
话，他们都要在第一时间调查，
并及时回复旅客，一般在1个工
作日内给旅客建立沟通,2-3个
工作日给予旅客处理结果。“现

在旅客有较强的维权意识，不
管因为何种原因，我们都会受
理调查。”高洁婷说。通常一起
投诉她需要打六七个电话。“接
到旅客投诉后，我会记录在案，
之后按照旅客的描述打电话到
相关部门，调查具体情况，调查
之后得出结果及时回复旅客。”
高洁婷说。“行李、值机、贵宾
室、登机口……”面对不同区域
的投诉她每天要跟公司各个部
门、岗位的同事联系取证，而这
一切都是通过电话完成的，一
天工作下来高洁婷口干舌燥，
耳朵也会因为长时间接听电话
发麻，而且还很疼。

这些身体上的疲惫她都能
克服，高洁婷说有时候有些旅
客情绪比较激动，在电话里说
话也不是很好听，可不管旅客
的态度如何，她都要保持平稳
的心态。“旅客着急，有时候说
话可能不太好听，但我们要换
位思考，从旅客的角度出发。”
高洁婷说。

电话里助老人返程

就在前不久，高洁婷刚刚
处理的一起旅客投诉让她印象
深刻。

“那是一位老人打来的电
话，听声音老人应该来自台
湾。”高洁婷说，老人起初在电
话里的声音比较大，情绪很激
动。高洁婷接到电话后先安抚
老人情绪，让老人不要着急，慢
慢说清投诉的原因。

原来，老人因为证件的问
题无法登机，情绪就变得急躁
起来。听到老人讲清事件缘由
后，高洁婷立刻联系相关部门，
在咨询了老人这种情况后，在
电话里耐心地告诉老人应该怎
么办才能最快地走，每一个步
骤她都解释得详细清楚。在交
流过程中高洁婷得知老人是一
名台湾作家，喜欢阅读的高洁
婷跟老人进行了简单的交流，
几番交谈后老人情绪变得好了
起来，在老人临行前又专门给
她打来电话，说有时间把自己
的书给她看看。

“其实有时候旅客更多
的是希望得到关注，旅客着
急 回 家 的 心 情 我 们 能 够 理
解，我们能做的就是最大程
度地帮助旅客顺利出行，把
旅 客 的 事 当 作 自 己 的 事 去
做，相信旅客会感受到我们
的努力。”高洁婷说。如今，那
位老人早已跟她成为朋友，

老人还把自己著作的电子版
手稿发给了高洁婷。

在家是个“易燃物”

工作中的高洁婷很有耐
心，电话中她的声音格外亲切，
但下了班回到家的高洁婷就像
变了一个人。她说，因为工作的
原因，白天在单位她要说的话
太多，回到家反而变得不愿说
话了。“现在顶多是陪着孩子玩
会儿，其他时间基本上是往床
上一躺就开始发呆。”高洁婷
说，白天的工作压力让她经常
会在家里放空自己，静静地发
呆后她的脑海里想的还是工
作。“当天没有处理完的投诉第
二天应该怎么处理？应该怎么
跟旅客交流？”几乎每晚，高洁
婷都要在脑子里把第二天要做
的事情过一遍。

尽管处理投诉才2年的时
间，但高洁婷坦言这两年时间
就像过了五年一样，虽然大部
分旅客都能够理性投诉，但几
乎每天她还是能接到不少情绪
激动的旅客打来的电话，时间
一长难免会有情绪上的积压。

高洁婷说，有时候压力积
压到一定程度，她也会情绪低
落想要发泄。不能跟旅客发泄，
那她就只能把老公锁定为发泄
对象。“这两年也苦了他了，在
家时我经常会毫无征兆地冲他
发脾气。”高洁婷说。在家里，她
就像个易燃物，老公一个不小
心，就会把她点着。

聊到老公跟孩子，高洁婷
称自己算不上一位好妻子、好
妈妈。“平时家里的家务都是老
公做，我只是晚上回家后陪着
孩子玩一会儿，哄孩子睡觉后
我就躺在床上一动不动了。”高
洁婷说。多亏老公帮她分担了
大部分的家务，才让她能够把
更多的精力投入到工作中。

工作之余，高洁婷最大的
爱好就是旅游，但她却没有太
多的时间去实施爱好，“我们这
一行，每到节假日都是最忙的
时候，平时很难有时间出去走
走。”提到未来的愿望，高洁婷
说希望每年都能有时间带着家
人一起出去看看……

“ 喂 ，您
好，请问是王
先生吗？”电话
中她的声音既
柔美又不失亲
切，尽管每天
她要接听几十
个甚至上百个
电话，但她始
终保持亲切的
声音。她叫高
洁婷，是山航
地面服务部品
质保障单元的
一名员工，有
着8年一线地
服经验的她如
今每天为旅客
处理投诉，“把
旅客的事当做
自 己 的 事 去
做”是她多年
来 的 工 作 标
准。

高洁婷：

把把旅旅客客的的事事当当作作自自己己的的事事
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