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客服小白的成长初体验

这是王媛媛入职后经历的第二个春运。
作为山东航空95369客服中心的一名电话坐席

员，平日里王媛媛主要的工作是接听旅客来电，帮
助旅客解决出行遇到的问题。她每天要接听大约90
个电话，忙碌时接听量可以达到140—150个。

“旅客通过电话找到我们肯定是有他的问题或
诉求，我们会记录下来并找到相应的部门来帮助旅
客顺利出行。”尽管工作时间不久，但王媛媛的业务
能力已经在同期员工中得到体现。

王媛媛回忆，刚入职的时候她其实就是一个什
么都不懂的“小白”，“当时我以为客服中心就是接
听来电，回答一些简单的问题。”王媛媛说。真正从
事这项工作后她才明白，客服的工作不仅仅是回答
旅客的一些乘机问题，还要为旅客实际操作客票、
计算客票退改等。除此之外，旅客在乘机过程中有
时会遇到一些突发情况，需要多部门协调沟通，为
旅客解决问题。

经过一段时间的锻炼和业务积累，如今的王媛
媛接听旅客的电话，短时间内就能精准判断出旅客
的诉求，针对旅客提出的问题，能够很快给出解决
方案，从什么都不懂，到实际操作、为旅客熟练地解
决问题，对她来说是一次成长体验。

站在旅客的角度思考

不能跟旅客面对面交流，也就意味着无法通过

旅客的肢体语言来判断旅客的情绪，只能通过电
话传递出的旅客的话语，来了解旅客的真正诉
求。去年王媛媛曾接到一名旅客的电话，她立刻
就听出了对方的焦虑情绪。

旅客表示在出发地机场山航柜台将一瓶ICU
使用的急救药品交给了一位工作人员，工作人员
表示会在航班落地以后交到对应的旅客手中，并
且在药盒上写上了交接人的电话，但是航班落地
后，旅客没有接听到任何电话，也没有拿到急救药
品，情急之下，就给客服中心打来了电话。

“首先要安抚旅客的情绪，对方过于激动的
时候其实是不利于沟通的。”王媛媛说。因为当时
旅客提供的信息并不能确定是机场的哪位工作
人员，客服及时给出发地山航柜台打电话询问情
况，同时也给当班的乘务长打电话询问是否见到
该物品。最后经过一番询问，行查人员在15分钟
之内联系到接收此药品的相关工作人员，安全及
时地将药品交到旅客手里。

“有时候旅客很着急，我们内心也能感同身
受，但我们必须安抚好旅客的情绪，通过我们的
专业知识掌握旅客的诉求，最终帮助旅客解决问
题。”王媛媛说。

“有一种春暖花开的感觉”

1月7日，2023年春运正式开启。回想起去年
的春运，王媛媛觉得今年春运似乎有了不少变
化。“咨询目的地防疫政策跟退改签的旅客少了，
咨询订票、行李携带规定和探亲返乡的旅客多
了。”王媛媛告诉记者，今年是疫情防控政策优化
后的首个春运，跟她去年经历的春运不同，今年

明显感觉大家对于出行有了更强烈的需求。
“有一种春暖花开的感觉。”王媛媛说每天接

听旅客的来电，虽然自己坐在办公室里，但她能
够感受到大家对于出行的美好期盼。

咨询的旅客多了，为保障接通率，高效服务有
需求的旅客，客服中心提早就做好了准备，首先提
前给员工安排几轮培训，针对不同的业务点，进行
一些对应的培训，巩固大家的基础业务知识；同时
针对排班，做出周密安排，制定合理的排班计划，
在电话量增多的时候有足够的备班支持，大大提
高了电话的接通率，及时满足旅客进线需求。

王媛媛是一名能温暖他人的阳光女孩。
前段时间，受疫情影响，客服中心部分员工

居家隔离。为保障旅客服务工作的正常运转，提
高员工的工作效率，王媛媛积极报名了山航客服
中心志愿者。在保障期间，公司对志愿者进行封
闭管理，同时也提供了很多吃穿住等方面的资源
支持。因为志愿者们长时间吃住在单位，工作和
生活也会存在很多不便，但大家也都克服困难，
一直坚持了41天。

“我在客服中心年龄是比较小的，大多数同
事家里都有老人孩子需要照顾。而且我自己适应
能力也比较强，可以去公司贡献自己的一份力
量。”王媛媛告诉记者。志愿者在封闭工作期间24
小时随时待命，有紧急任务的时候随时加班进行
保障，在这段时间里，客服中心的志愿者们多次
保障医疗队、医疗物资运送、学生定制航班等特
殊工作任务。

“现在一切都变得好起来了，大家回归往日
的正常生活，我也做好了准备，迎接自己第一个

‘真正意义上的春运’！”王媛媛信心满满地说。

电话坐席员王媛媛开始忙了：

回家，便是春暖花开

T06

2023年1月19日 星期四

编辑：曲鹏 美编：陈明丽

“丁零零……丁零零……您好，山航，很高兴为您服
务，请问有什么可以帮您？”坐在接听席位上，王媛媛用
温和又充满真诚的声音接听旅客的来电。这位1998年出
生的女孩是山东航空95369客服中心的一名电话坐席
员，如今正值春运，王媛媛也越来越忙碌了。
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