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创新服务形式
挖掘旅客潜在需求

山航“鲁音”客服队是山航
于2017年下半年着手打造的一
支精品服务团队，旨在通过团
队的成立不断创新服务形式，
带动整个客服团队服务水平的
提升。“虽然我们的客服人员无
法与旅客面对面接触，但是我
们想要通过电话交流加深旅客
对山航优质服务的印象，用声
音传递微笑。”客户服务中心经
理宋锡林告诉记者。

在近期召开的座谈会上，
“鲁音”客服队成员针对班组建
设，展开讨论并提出了自己的
想法。“在创新服务方式方面，
我们在原来单纯‘呼入’型服务
的基础上，逐步增加‘呼出’型
服务功能。”宋锡林告诉记者。
原来，客服中心一般是通过应
答旅客致电的方式来帮助旅客
解决问题；现在，客服人员在尽
最大力量保证一次性解决旅客
问题的同时，面对无法一次性
解决的特殊状况，会事先与旅
客约好回复电话的时间，主动
联系旅客帮其解决问题，而不
是被动等待旅客再次致电。以
此避免了在天气恶劣、航班不
正常等特殊情况下，因话务量
暴涨、旅客打不进来电话导致
其得不到及时回复的现象。“在
日常服务中，感知旅客的潜在
需求，用同理心来面对旅客，变
被动服务为主动服务，想旅客
之所想，站在旅客的角度来思
考和解决问题，是我们山航客
服持续追求并始终践行的服务
理念。”宋锡林总结道。

“鲁音”客服队客服代表赵
晗回忆道，她曾经接到一通旅
客为父亲和祖母订票的电话，
在为乘机人办理网上值机服务
的时候，赵晗注意到通话人的
祖母是一位80多岁的老人，考
虑到老人年龄大，赵晗就多问
了一句这位奶奶腿脚是否方便
长时间走路，是否需要提前向
机场申请轮椅。“想到机场比较
大，老人长时间走路可能会感
到很疲劳。如果是和自己家的
老人出门，我会希望能有这样
的轮椅推着他们，让他们更舒
服一点。”电话一端的旅客先是
愣了一下，没想到赵晗会考虑

得那么周全。随后赵晗通过与
机场的沟通协调，为乘机人安
排好轮椅、发短信告知通话人
轮椅所在柜台的位置、联系电
话。通话人被赵晗这一举动深
深感动，连声表达自己的感激
之情，“透过他的声音，我能感
受到订票人在那一刻发自内心
的感动。”随后赵晗又与订票人
的父亲通电话说明情况，“我的
父母也是60来岁的人，当时非常
担心自己叮嘱不到位让他们在
机场感到束手无策，所以就像叮
嘱自己的爸妈一样跟他确认好
信息”，之后才放心地挂断电话。
订票人的父亲也对这位贴心的
女孩赞不绝口，一直夸赞山航
的员工充满人情味，后续还会
继续选乘山航的航班。

人文关怀
让团队更加凝聚

“鲁音”客服队代表赵凯已
经在山航客服中心工作了8个
年头，也是“高端旅客服务班
组”的班组长。谈及自己为什么
会选择来到山航，赵凯坦言，自
己毕业时面试了多家公司，但
是通过与在山航工作的学长学
姐交谈，便萌生了加入这个大
家庭的想法。在采访过程中，赵
凯感慨，自己对客服工作的热
爱和坚守，源于这个“有爱”的
集体。

“在遇到天气不正常的情
况，电话接连不断地‘冲进来’
的时候，我们客服的兄弟姐妹
们总是能够分工明确、互相扶
持。有负责接水的、送水的，有
负责订餐的，能保证大家在忙
碌中抽空吃上一口热乎饭，喝
上一口热水”，“有的时候大家
忙起来，常常忘了时间，忘了吃
饭。”赵凯笑着说，但是同事之
间的互相关怀，让我们倍感温

暖。虽然吃完饭便接着要投入
到工作中去，但是身处在这样
一个充满爱的集体中，便觉得
一切都是值得的。

赵凯介绍，在每个月的员
工生日会上，大家会在精心布
置过的员工休息室里为本月过
生日的同事们集体庆祝生日，
部门领导会为大家切蛋糕并送
上生日的祝福，“每月这个充满
仪式感的小举动给我们带来莫
大的关怀，让我们能感受到这
个集体的温暖和部门对我们的
关怀”。“这些小小的暖心举动，
让我们客服中心的员工们感受
到自己是这个大家庭中的一分
子，感觉到部门对自己的关心
和重视，让大家觉得每天上下
接触的同事们既是工作中的伙
伴，也是生活中的兄弟姐妹，这
个团队是一个有温度，充满人
情味的团队”。

“感受到同事和公司对我
们的关注和关怀，我们便怀着
感恩之心通过实际行动将这份
爱传递给旅客，想旅客之所想，
将心比心，为旅客提供更加优
质的服务，让旅客有更加舒适
的体验，让越来越多的旅客认
可山航。”坐在一旁的赵晗说
道。

在学习与摸索中
不断前进

客服代表王真2006年来到
山航，至今已经工作11年，是一
位名副其实的“老员工”。王真
告诉记者，她一毕业就来到山
航，“班组制的工作模式让我感
觉像是在继续上学一样，现在的
工作仍旧需要持续学习，不断积
累经验。”在每月的业务知识考
核期，大家都感觉仿佛回到学生
时代，在熟练掌握知识的基础
上，精益求精，做到最好。

十多年的工作经验，让王
真练就了通过客户的只言片语
就能明白客户想要表达什么意
思的技能。有的时候，旅客只是
说了开头的，王真就已经猜到
旅客接下来想要表述的问题，
知道旅客下一句话要讲什么，
是需要客票改期还是行李方面
的问题。“每当这时候，就有一
点小小的成就感在心中油然而
生。”王真说道。长期的工作经
验让客服人员能快速反应并理

解客人想要表达的问题，当问
出“您是不是想要问……”旅客
满意地说“对,就是想要问这个
问题”的时候，客服人员便感觉
到前所未有的成就感。

王真告诉记者，有一次旅
客打电话说即将乘坐国际航
班，需要托运行李，但是不知道
什么东西可以带，什么东西不
可以带。王真详细地告知旅客
可携带物品、可携带行李的数
量以及每件的重量和尺寸等相
关问题。“旅客感谢的说这些问
题刚好就是自己想要问的问
题，虽然有时候旅客没有全部
提出来，但是我们的客服人员
要想到旅客前面，详尽地把需
要注意的问题告诉旅客，让旅
客享受更好的服务体验”。

赵凯说，通过这份工作，自
己的人际交流能力得到了快速
提升，面对不同诉求的旅客，所
有的客服人员都研究出自己的

“独家”沟通技巧。据统计，山航
客服人员平均每人每天接听约
100通电话，相当于每天接触
100多个人，一通电话的平均通
话时长达到3分钟左右。这样的
工作模式让工作2年及以上的
客服人员个顶个的成为人际沟
通达人。

“90后”的杨平2010年12月
来的公司，是同事们口中“年轻
的老员工”。杨平告诉记者，在
帮助旅客解决问题的过程中，
通过与各相关部门的协调沟
通，自己也不断提升着工作能
力。据杨平回忆，曾经遇到过一
次天气原因造成的航班大面积
延误，“当时影响的航班数量较
多，我们在给旅客集中发布短
信通知后，瞬间有大量的电话
涌入咨询。看到屏幕上显示的
排队进线的旅客数量，自己感
觉前所未有的精神紧绷。在线
等待接听的旅客数量会在瞬间
跳到60-80人，有时候甚至会
达到100人。”没有经历过这种
场面的杨平不断在心理暗示自
己，要以最佳的状态为每位旅客
解决问题。“当时觉得比较困难
的事情，经历过之后再想想其实
也没那么困难了，因为接下来会
有更多新的挑战和考验在等待
着自己。”杨平笑着说，正是经
历了这一次又一次的考验，杨
平不断摸索，为日后更好的服
务旅客积累着点滴的经验。

山航“鲁音”客服队：想旅客之所想

在在不不断断学学习习和和摸摸索索中中前前进进

2017年11月，山航“鲁音”
客服队上榜民航局公示的第二
届“全国民航示范班组”。据悉，
山航“鲁音”客服队正式成立于
2017年下半年，由客服中心优
秀服务代表组成。在外人眼中，
接电话并为旅客订票、改期、处
理投诉可能是一份简单的工
作，那么在实际工作中，电话一
端的山航客服人员通过声音还
帮助旅客解决了什么问题？他
们的身边又上演着怎样的故事
呢？记者采访了山航“鲁音”客
服队的代表赵凯、王真、赵晗、
杨平，听他们诉说自己的身边
事。

“鲁音”客服队的四位代表：

从左到右依次为赵凯、王真、赵晗、

杨平。

通讯员 谢菲菲
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