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山航地服部昆明航站主任吴春海：

温温润润如如水水，，心心中中却却有有不不灭灭的的火火

深蓝色的工装，橙蓝相间的领带打得
笔挺，袖口处四颗扣子随着摆动的手臂闪
闪发亮。个子不高，身形有些瘦削，步履轻
捷地穿梭于昆明长水机场。黝黑的脸庞上，
一对炯炯有神的眼睛里含着笑意。当他一
开口，你第一时间便能察觉来自西南地区
厚重直爽的口音——— 那是位于云南西北
部、汉彝杂居的云南楚雄，吴春海的故乡给
他的馈赠。

37岁的吴春海，已经当了15年的航空
地服人员。15年，一座城，他把青春完整地
献给了昆明，一路见证了这座城市民航的
发展。岁月的潮汐磨平了他的棱角，把这个
原本性情火爆的汉子逐渐打磨成一颗温润
随和的鹅卵石，然而他内心的热情和坚韧
从未改变。

文/片 本报记者 白新鑫

吴春海在值机柜台为旅客解释说明，图右为吴
春海。
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黑夜给了他红色的眼睛

从山东航空在昆明长水机场的值机
柜台，到山航飞机的登机口，单程大约2公
里。吴春海比四处观望的旅客走得专注，
他大步流星，步子迈得飞快。走完这段距
离，他只需要十六七分钟。“太熟了，已经
没有逛的感觉。”吴春海说。值班的时候，
在值机柜台处理完事务之后，他还要到登
机口查看协助旅客登机，一个来回就是4
公里，到5月，山航在昆明的航班就达到每
天11班。这意味着，一天下来，不算上航班
延误等意外情况，一共要走44公里。

44公里，以成年男子的步长记步的
话，接近一万步。“我经常是朋友圈里的运
动冠军。”吴春海笑着调侃自己的工作状
态。毫无疑问，地服是一项辛苦的工作，然
而吴春海一干就是15年。2001年，22岁的
吴春海成为山东航空在昆明的一名商务。

“当时山航每天只有两个航班，济南-西安
-昆明和青岛-武汉-昆明，现场只有我一
个商务，负责监督协助昆明机场代理的地
服工作。飞机每天中午就送走了，送完飞
机就帮营业部卖机票。”如今，山航在昆明
有两架过夜飞机，最早的一班飞机清晨6:
50起飞。除了服务旅客，为了保障机组人
员，地服每天要接送8趟，早上2趟，中午4
趟，晚上2趟，最晚一趟接送要到12点半。
今年5月，还要新增乌鲁木齐-昆明-曼谷
国际航班，飞机晚上11点半左右落地昆
明，一小时后飞去曼谷。凌晨5:55再度从
曼谷返回昆明，7:45又北向飞往乌鲁木
齐。“这样的话，夜里中途也没有睡觉的时
间了。送完机组休息两个小时，又要处理
凌晨出港的航班。”

黝黑的肤色为吴春海因为不规律的
睡眠熬出的黑眼圈打了掩护，忙碌的黑夜
给了他“红色的眼睛”。仔细看吴春海的眼
睛，总是泛着些许红血丝。值班的夜里，作
为7人团队的领导，吴春海的神经始终紧
绷，躺下去也辗转难眠，因为随时一个电
话打来，就意味着出了必须由他解决的问
题。“干地服，最怕的就是夜里的电话铃
声。”有时候接完一个电话，便睡意全消，
可谓另一种无奈的“长夜漫漫，无心睡
眠”。

不善言辞，却有双“火眼金睛“

年轻的同事周发武评价这位和他共
事数年的上司：“很平和，很随和，像一泓
水一样温和。”生活中非常和蔼，言语不
多，对工作的要求却很高，这位认真负责、
指导细致的前辈像一座静默却可靠的山，
给后来的年轻人以信心和勇气。“我从吴
哥身上学到的就是，乘客遇到问题时，学
会判断乘客的要求，在能力范围内尽量满
足。”热情而不缺乏态度，同时不丢掉底
线。朴素的道理因为来自实践，自有扎实
的力量和智慧的光芒。

吴春海15年的地服经验总结出一句
话，就是多观察，主动揣摩乘客心理，“多
问问他们的感受。”当遇到航班延误、机票
信息有误等不愉快时，往往旅客不良情绪
爆发最厉害的一刻就在地服这个环节。作
为上传下达、直面旅客的沟通环节，地服

人需要的不仅是足够的耐心，更需要沟通
的技巧。

这个自认为口讷“不善于表达”的楚
雄汉子实则有一双沉静的“火眼金睛”。某
一次为航班延误的客人安排酒店住宿，一
位男士不满意安排，突然间夺了一众入住
乘客的登机牌，打了车直奔机场找吴春海

“谈判”，要求给他单独安排更高规格的房
间。吴春海坐下来，对着这位客人解释：

“我们是国企，针对具体情况，报销都有规
定。作为执行人员，我没有决策的权力，只
能照章办事。就像您带兵，也讲究服从命
令，是不是？”一开始态度蛮横的客人猛然
被触动，逐渐软化下来，最后接受了原先
的安排。临走时，他没忍住好奇反问：“你
怎么知道我是部队出身？”吴春海微笑着
回答：“我一走进来，看到您笔挺的坐姿和
手放在膝盖上的样子，一看就是当过兵受
过训练的。”对方叹服。

曾遭遇昆明民航史上

最严峻考验

再多的技巧和策略，如果不是以爱和
责任感为基础，恐怕也只能上演一出《甄
嬛传》。15年，一座城，吴春海把全部的青
春献给了昆明机场。这个曾经脾气火爆、
容易着急的年轻人被时光和从事的职业
打磨成了后辈眼中温和如水、沉稳如山的
存在，骨子里的热情和执着却未曾改变。

2015年11月，山航开飞青岛-昆明-新
德里航线。一次航班延误，本该夜里10点
落地昆明的航班推迟到了次日凌晨2点
多，导致一名原本打算从青岛飞深圳再经
香港飞迪拜的印度客人抵达青岛后必将
错过飞深圳的航班。为了不耽误后续的航
程，他不得不改买从昆明直接飞深圳的机
票。然而这趟国际航班的目的地是青岛，昆
明只是经停站，行李无法在昆明出关。为了
帮助这位焦虑不已的印度客人，吴春海和
翻译电话沟通了一夜。在协调好海关后，吴
春海及时取出行李，此时行李处工作人员
已经下班。亲自看管行李的吴春海一直守
在机场等待印度客人，清晨6点半，终于将行
李箱顺利交接，只为了让对方早一刻拿到
行李早安心，“否则他就要等到早上8点行李
处开门。“胖胖的印度黑脸大叔不会说中文，
脸上写满了感谢。这一脸无言的谢意，对于
吴春海的一夜未眠，已经足够。

2013年1月3日，一场大雾让新转场半

年、保障能力和经验均有所欠缺的昆明机
场遭受了民航史上最严峻的考验。一天之
内，440个航班被取消，占总航班数过半，
近万名旅客滞留机场，不少乘客滞留时间
超过24小时。机场没有暖气，热水、餐食、
毛毯等也供应不足。“头一次遇到这么严
重的瘫痪。”疲于奔波协调的吴春海一天
下来打光了两块手机电池，嗓子也哑了，
却顾不上喝一口水，“头天早上吃了饭，第
二口已经是第二天凌晨。“

最怕的不是忙乱，而是失控的暴力情
绪。吴春海清晰地记得，本该1月4日早上7
点多飞贵阳的航班，直到晚上10点多才起
飞。最后6名乘客被堵在57号登机口上不
了摆渡车，他就穿着便服用山航自己的机
组车拉着乘客上飞机。

吴春海说，自己当时心里确实害怕，
航班延误的乘客就堵在登机口，不让其他
航班起飞。汹涌的人潮已然失控，“当时到
什么地步？看到穿制服的人就打，武警和
防暴警察围成人墙，才能勉强维持秩序。
同事就被旅客扔的矿泉水瓶子和泡面盒
子砸了一身。“暴力已经滋生，一些愤怒的
乘客占了各个航空公司的柜台，把航空服
务人员打得头破血流。”有的航空公司的
地服实在受不了，也害怕，脱了工装就走
了。“吴春海说，回想还是佩服自己和同
事，”能咬牙坚持下来。“

送上飞机的最后6个人中，有一名老
太太。上机时老太太拉着吴春海的手，连
声说”小伙子，辛苦了！“吴春海说：”当时
心里一块大石头落下来，觉得一切辛苦都
是值得的。“

当爸爸，给自己打80分

15年的地服生涯锻炼出吴春海丰富
的经验，却没有让他练成一颗坚硬的”钢
铁心”。他有些不好意思地承认自己有烟
瘾，”航班延误时候一天抽两三包，正常时
候一天不到一包。有时候还是会着急。“最
近他开始戒烟，因为上二年级的儿子在作
文《我的爸爸》里丝毫不给父亲留面子：

“que点：pi气暴躁，背着我抽烟……我爱我
的爸爸，他也爱我。我希望爸爸把烟jie了
健健康康的。”

因为工作关系，吴春海三四天才能回
到市区的家里一次，有时候一周才能见到
妻子和儿子一面。贤惠的妻子是风风火火
的湘妹子，把家庭操持得井井有条，外向

活泼、口齿伶俐，“和我互补。“吴春海调侃
自己，经常回到家累得不想动弹，就躺在
沙发上看电视，电视剧接不上趟，主要看
看新闻。

谈到8岁的儿子吴宇鸿，吴春海的口
气里不自觉满是自豪。“他的脾气有一半像
我，做事认真，追求完美，字写得不好会自己
撕掉重写。”尽管时间有限，休息的日子里，
吴春海把大部分精力放在陪伴儿子上，在
家陪练听写，或是外出爬山。儿子继承了父
亲幼年时期的顽皮，“有时候好好说话他不
听，我脾气上来了也会吼他。”事后吴春海反
省，要控制脾气，少朝他发火，“父母的言行
孩子会模仿学习。”这位严父并不是控制欲
强的家长，或许是得益于自身的工作经验，
他鼓励儿子主动和老师聊天，多和老师沟
通自己的想法，并且从不贬低和扼杀孩子
的积极性。“我问他，你想不想当班长？他说，
想！我说，好，那就加油！“

心灵的沟通弥补了时间的缺憾，吴春
海给自己的父亲和丈夫角色打了80分，

“还行吧，还有进步空间。“

吴宇鸿《我的爸爸》
原文摘录：

我的爸爸是一个机场的工作人员。
经过我爸努力工作，年终，荣获两个“先
进个人奖“。我的爸爸工作很忙，一个星
期只可以见到他一次。还有，他在机场碰
到航班延误，一两天不能睡觉，最多可以
睡一、两个小时。所以，他回家一有时间
就睡，成为了我们家的睡觉大王。也会发
生这样的事情：他回家陪我玩，玩着玩着
他就睡着了。他爱养植物；在家也会拖
地。没事看看新闻、睡睡觉。优点：做事认
真 … … q u e 点 ：p i 气 暴 躁 、背 着 我 抽
烟……我爱我的爸爸，他也爱我。我希望
爸爸把烟jie了健健康康的。
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