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今日山航

人物

“站立式”服务

是对旅客尊重

走到值机柜台，迎面便是面
带微笑为乘客办理登机手续的
地服人员。每天早上6点就要开
始一天的工作，为旅客换取登机
牌、办理行李托运，一天工作下
来，常会感到腰酸背痛。记者注
意到，每个柜台后面都有一把椅
子，但是从来没有人坐，大家都
是站着服务。“这是对旅客的尊
重，更能体现我们的服务态度。”
山航地面服务部济南值机单元
值班主任邵彦彦说，“快速、高
效、耐心地为旅客服务是我们的
工作，让旅客有一个美好旅行的
开始是我们的职责。”

值机柜台的工作虽然看似
简单枯燥，但实际每天面对不同
的旅客。进入暑期，许多儿童独
自乘坐飞机出行。按照规定，5至
12岁的儿童独自乘坐飞机为“无
成人陪伴儿童”。“我们会提前做
好准备，掌握每个航班的无陪儿
童情况。”邵彦彦告诉记者，家人
为孩子办理登机手续后，需要办
理一张专卡。上面详细记录无陪儿
童的信息，包括姓名、出发地、目的
地、航班号、起飞及到达时间以及接
送人的姓名电话。会有专门的工作
人员照看孩子，直到把孩子送到接
机人的身边，其间的每一个环节都
需要专人签字。飞机起飞后，还会给
孩子送机人和接机人发送短信报
平安。“孩子小不懂事，经常会乱
跑，我们的工作人员会时刻跟随
孩子，不让孩子离开工作人员的
视线范围。”

温暖服务的

“谈判专家”

陈益弘是山航地面服务部济南
服务单元的值班主任，从事地面服
务多年。陈益弘告诉记者，航班不正
常以后的旅客服务方案包括改签、
退票、住宿以及车辆的协调等，都需
要他们来安排。现在进入雷雨季，经
常出现大面积航班延误，大量旅
客积压在候机楼。服务人员会对
旅客做出航班延误的解释，大多
数旅客对航班延误表示理解，但

也有部分旅客容易情绪激动，这
个时候就需要他们这些“谈判专
家”出场了。

6月19日，某趟航班因为济
南遭遇雷雨天气备降青岛，延误
4个小时。一名候机旅客突然情
绪激动，辱骂工作人员，甚至要
动手打人。在这名旅客的感染
下，其他旅客加入争吵。“已经延
误了4个小时了，要求赔偿！”“到
底几点能飞，给我一个准确的说
法！”旅客们围住服务人员不断
追问，现场一度非常混乱。负责
该航班服务的郑军建、邢璐把情
绪最为激动的旅客单独请到一边
咨询情况。原来这名旅客的孩子突
然去世，以至他情绪失控。了解情
况后他们递上矿泉水跟纸巾耐心
与这名旅客沟通，不断安慰他。乘
客情绪逐渐平静，看到服务人员的
耐心劝解，其他旅客也自觉停止
争吵。“像这样一两名服务人员
跟上百名旅客解释的场面还有
很多，时间久了，大家都练成谈
判专家了。”陈益弘说。

“我们的工作不仅是谈判专
家这么简单，而是时刻为旅客着

想。”陈益弘说。去年十一假期最
后一天，济南飞往台北的航班上
有一位90岁的台湾老人申请了
轮椅。老人行动很不方便，颤颤巍
巍准备下楼梯。服务单元的何晓
璇、曲亚超走到老人身边，把老人
背下楼梯，送上摆渡车，直到把老
人送上飞机。整个过程曲亚超都
背着老人，汗水湿了后背，踩着高
跟鞋的何晓璇提着行李一边陪着
老人聊天。上了飞机老人不住感
谢。“老先生，这是我们应该做
的。”一句简单的回答流露出地服
人员对旅客真诚的服务态度。

换位思考，

冷静处理

行李服务单元是地面服务
部容易产生突发问题的部门。

“多数情况旅客找到我们，都是
行李有问题，自然也不会有好脸
色。”山航地面服务部济南行李
服务单元值班主任刘海军说。行
李服务单元主要负责旅客不正
常行李的处理，包括行李晚到、
行李丢失、行李破损等情况。“遇

到这样的问题换谁也不会高兴，
换位思考，站在旅客的角度来处
理问题会容易得多。”良好的沟
通能力以及强大的抗压能力是
每一名员工都具有的素质。

某次一个演出团队里，一名
队员的行李没有按时到达。着急
去参加演出的队员气冲冲地找
到行李服务单元的工作人员，工
作人员一边安抚他的情绪一边
联系前站。经过确认，这名队员
的行李落在了前站，已经跟随后
面的航班飞来目的地。飞机刚一
落地，工作人员第一时间找到了
这名队员的行李，确保他能够及
时参加演出。“当时这名乘客非
常着急，但我们要保持冷静，不
然旅客就更着急了。确认行李没
丢后大家都舒了一口气。”刘海
军说。

员工也有

年度“委屈奖”

24岁的史纪云在值机柜台
工作2年，从小被家人宠着。如今
走上服务岗位，要面对性格不同
的旅客，适应的过程并不容易。
遇到脾气不好的旅客，委屈肯定
会有。“记得第一次被旅客骂的
时候，眼泪一直在眼眶里打转，
从小到大，从来没被人这样指着
鼻子骂过，当时心里特别委屈。
后来那名旅客意识到自己的冲
动，主动向我道歉，委屈一下子
就消失了。”史纪云笑着说，自我
纾压是他们必做的功课。

走进值机人员平时的休息
室，记者看到，屋内布置得非常
温馨。随处可见的绿植，还竖着
一块信息板，记录着每一位员工
的生日和即将结婚的员工。邵彦
彦告诉记者，平时他们会利用休
息的时间组织员工活动，大家聚
在一起谈天说地，释放工作中的
压力。“跟大家在一起工作，有一
种家的感觉。”24岁的史纪云是
这样形容他们这个大家庭的。

邵彦彦告诉记者，地服内部
每年都会颁发“委屈奖”来鼓励
员工，地服工作，人人都有委屈
的故事，“奖励不多，我们希望通
过多种方式来帮助员工缓解工
作带来的压力。”

山航地面服务部：

宾宾至至如如归归 无无微微不不至至

济南值机单元经理孙元东：

板板寸寸““硬硬汉汉””的的地地服服十十三三年年
本报记者 廖雯颖

利落的板寸，笔挺的白衬衫，
笑容清爽，嗓音洪亮——— 如果用
一个词概括山航地面服务部济
南值机单元经理孙元东，“有
型”恰如其分。4 2岁的孙元东
1998年进入山航，在地服部门
一干就是十三年。13年来板寸
从未改变，成为他的标志发型。

“地服的工作节奏快，板寸20天
一理，平时好打理，看起来也清
爽。”和板寸一样十三年如一日
的还有衬衫。同事田恒羽爆料：

“他每天都是新换的白衬衫，领
口、袖口干干净净，边角线熨烫得
整整齐齐。我进部门一年多来，每
天如此，特别利索。”

8点半上班，一大早就得起
床往机场赶，一干就是一天，遇
上航班延误，加班是家常便饭，
孙元东从不愿在旅客面前显示
出憔悴邋遢的样子。发根白了，
他会焗一焗染发膏。“地服是窗
口单位，要注意形象，你的形象
就代表公司的形象。”提到自己

对形象的“坚持”和“讲究”，孙元
东挠挠头，有些不好意思。

有型的不只是外表，接触孙
元东5分钟，就能很快发现他爽
快果决的个性。高效严谨，从不
拖泥带水，对待自己、对待下属
员工都要求如此。“发现旅客反
映问题就着手解答，第一时间解
决问题，不允许拖沓。如果我们
做得不到位，孙经理就会立即指
出来。”田恒羽说。

作为一线部门的班组带头
人，孙元东工作时间很少窝在
办公室，每天上午和下午他都
要四处走动，随时观察员工和
旅客的状态，查找问题和亮点，
以便及时总结。“我就是个灭火
器。”孙元东笑着调侃自己。一方
面防微杜渐，另一方面，出现任
何情况，如果值班主任解决不
了，作为经理孙元东必须亲自
出马调停。尤其是大面积航班延
误时，他需要第一时间坐镇现
场，避免场面失去控制。

高效“灭火器”

孙元东办公室上方，挂着一
方标语———“真诚相待，使顾客
放心；真情实意，使顾客舒心；真
挚感人，让顾客动心。”孙元东的
理解是，能让乘客放心、舒心地
乘坐飞机，是本职工作。“让旅客
动心确实很难。不是等人开口寻
求帮助再上去，而是你看到对方
有困难主动提供服务。”用心往
往体现在细节上。

今年四月底，值机人员注意
到一位70多岁拄着拐杖、服饰整
洁的老人独自乘坐飞机，候机时
很久都一动不动，面部表情也有
些异常。上前悄悄询问，才发现
老人失禁了。工作人员帮忙换下
沾有大小便的衣裤，帮老人清洗
身体后，将脏衣处理好。为了照
顾老人的自尊心，全程不戴手
套，也没有露出丝毫嫌脏的表
情。尽管老人并没有过多言语表
示，舒缓的表情说明了一切。

十年部队生涯给孙元东留
下很深的烙印，他直言自己脾

气至今还是“比较硬”。从军人
到地服人，转变靠的是“一路慢
慢摔打”。未必硬汉就搞不好服
务。孙元东说，跟旅客交流不一
定非得点头哈腰，“把乘客需要
解决的问题解决好是关键。”多
年地服，许多客户成了朋友，有
些还是“不打不成交”。

“用心付出就会有回报。”
孙元东记得，去年冬天，机场大
雾导致济南出港航班全部取
消，上千旅客无法成行。一群要
去海口参加比赛的中学生，生
怕赶不上失去参赛资格，显得
格外焦虑。鉴于济南、海口两边
都是大雾，无法预知何时起飞，
也没有多余可改签的座位，无
奈之下只得返回市区。特意留
心的工作人员后半夜确认次日
一早海口有架飞机返回，一大
早就联系老师。临走前老师和
孩子纷纷表示感谢，“看到他们
的笑容，就是我们最满足的时
候。”

以诚相待换真心

对于乘坐飞机出
行的旅客来说，在享受
安全舒适的空中服务
的同时，对地面服务的
要求也越来越高。“旅
客的要求高了，我们身
上的责任也就多了，压
力也更大了。如果说工
作的动力从何而来，旅
客的一个微笑、一声谢
谢、对我们工作的理解
便是我们微笑服务的
最大动力。”

文/片 本报记者 白新鑫

每天上午和下午孙元东都要巡
视现场。 通讯员 白新宇 摄

在山航干了十三年地
服，利落的寸头加上熨得笔
挺的衬衫一直是孙元东的标
志性形象。十年部队生涯在
这个干脆直爽的汉子身上打
下很深的烙印，他直言自己

“脾气比较硬”，却能把不少
客户处成朋友。“对旅客不用
非得点头哈腰，把需要解决
的问题解决好，才能真正让
他们安心、舒心。要让旅客动
心确实很难，唯有真挚才能
换真心。”
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