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本报记者 杨万卿

赵珏：

“唐僧”原是女汉子

赵珏是山航地服部南京航
站当之无愧的第一人。她2007
年进入山航，在没有同单位同
事、没有办公室的条件下，一个
人在南京机场坚持了五年。

“当时没有办公室我就在
候机楼待着，有山航航班就去
保障，没有航班就站着等。赶上
通宵值班，就去蹭其他航空公
司的办公室。”让赵珏印象最深
的，是她工作的第二年，2008年
的冬天，连续下了三天三夜的
大雪，“我一直待在候机楼没能
回家，差点断了粮，不过幸好成
功保障了山航的航班。”由于克
服了恶劣的天气条件，顺利保
障了航班，为机组人员做好了
服务，赵珏得到了机组的表扬，
并在当年被评为“全国民航先
进女职工”。

“可能因为一个人战斗的
时间太久了，后来终于有了同
事，我就变成了一个‘话痨’，这
也是为什么大家把我封为‘唐
僧’的原因。”赵珏笑着说。同事
则说，赵珏不光是个“话痨”，还
是个不折不扣的女汉子，遇事
沉稳有主意，曾多次带头解决
过紧急情况。

2014年12月11日，一位19
岁的女孩在过安检的时候感到
身体不适，经南京禄口机场的
航医检查诊断，小姑娘患了急
性胰腺炎，不允许乘机。赵珏观
察发现女孩走路不稳、面色很
差，咨询航医得知急性胰腺炎
是一种非常危险的急性病症，
就寸步不离地跟在女孩旁边。
一开始女孩情绪激动，质问赵
珏为什么不让她回桂林看病，
后来状态越来越差，很快陷入
昏迷。赵珏赶紧联系120救护
车，并将女孩送往南京军区总
医院。然而，当赵珏积极联系女
孩父亲来南京时，却遭到了对
方的威胁谩骂，认为山航耽误
了女儿的治疗。事后，女孩父亲
从医院了解到当时的紧急状

况，对之前自己的鲁莽表示歉
意，并诚挚地向赵珏道谢。“事
情有轻重缓急，但生命永远是
第一位的。”赵珏说。

蒋炜：

“大师兄”有千般武艺

如果说赵珏是山航地服部
南京航站的“大姐大”，蒋炜则
是当之无愧的“老大哥”。出生
于1982年的他年纪不算大，长
相也不老，“我想我大概是以丰
富的工作经历取胜吧！”蒋炜一
说这话，大家纷纷表示赞同。

原来，蒋炜在来山航前，曾
有过三段工作经历。最初，他在
南京某知名五星级酒店当大
厨，一干就是四年；随后，他跳
槽去了公交公司，当了两年公
交车司机；由于家庭有些小变
故，他又辞掉了忙碌的公交车
司机工作，又去了保险行业。现
在蒋炜成为了地服员工中烧菜
最香、开车最稳、口才最好的全
才，被尊称为“大师兄”。

“虽然前两份工作是别人
眼中的‘铁饭碗’，我倒觉得，卖
保险的经验对我现在的工作更
重要。”蒋炜一本正经地说，同
样是跟人打交道，卖保险要让
客户接受自己的产品。而作为
一名地服人员，要让旅客接受
自己的服务，“卖保险和做地
服，都要用心啊！”

2015年2月14日，山航烟台
-南京-桂林的航班因天气延
误，下午2点左右备降在贵阳。
另一边，返程烟台的旅客早早
在南京禄口机场等待，然而一
直到傍晚6点，航班还在贵阳备
降中，而且机组已经超时，不能
再值飞航班。正在值班的蒋炜
安排返程的旅客去宾馆休息，
没想到旅客越等越气，打车从
宾馆又赶到机场，向蒋炜等人

“讨说法”，蒋炜只能耐心解释。
“有的时候解释也没大用，

那天延误的时间确实太久了，
加上机组超时，不光是旅客，
我们也很着急。”蒋炜说，最
终愤怒的旅客开始对他推搡
殴打。“我都躺地上了，还是
被打成了‘狗熊’。虽然不还
手，旅客还是不解气，真希望
他们都能理解我们的用心啊！”
蒋炜苦笑着说。

来到山航转眼又是四年，
蒋炜对地服工作也有了自己的
理解。“我们为旅客服务，也为
机组服务。保障航班也不能忽
略一线员工，所以当我们遇到
航班延误时，不光把旅客安排
好，从来不会忘记安抚机组，协
调他们的休息时间。一线员工
才是我们的根。”

张成：

“沙师弟”一直是暖男

“沙师弟”张成作为年纪最
小的员工，凭借帅气的长相成
为整个团队的“小鲜肉担当”和

“颜值担当”。当他投入工作时，
也是毫不含糊——— 这个九零后
年轻人在四位哥哥姐姐的带领
下，迅速成长为一名出色的地
服人员。

2016年7月15日一早，在保
障完当天第一个进港航班返回
办公室途中，张成突然接到机
场服务科工作人员的急电：“山
航、山航，来值机柜台一下。”原
来，南京机场值机主任在办理
值机过程中，获知山航南京-
乌鲁木齐航班上有两名大人携
带一名10个月大的婴儿，婴儿
刚做完开颅手术。南京到乌鲁木
齐大约需要五个小时，这么小的
孩子，又刚做完这样的大手术，
身体是否吃得消？这样的情况乘
机，是否符合航空公司的规定？
拿不定主意的机场值机主任希
望航空公司给予答复。

到达现场后，张成得知这
一家三口是从乌鲁木齐来南京
给孩子做颅部整形手术的，对
乘机的流程和相关规定不熟
悉。因为怕耽误乘机，夫妻俩
带着孩子一大早就赶来了机
场。由于孩子刚做完手术，加
上行李较多，一直抱着孩子的
母亲显得非常疲惫。看到这
些，张成觉得一定要帮助他
们。经过进一步了解，孩子手
术后恢复正常，医院也出具了
适宜乘机的证明。孩子家长告
诉张成，8个月后他们还要来
南京拆除手术器械。

张成决定亲自接送、照顾
这一家三口，并向机场值机、安
检、行李托运等部门说明情况，
传递这一家三口的实际情况及
需求。在张成的努力以及机场
工作人员的协调下，三人优先
值机，张成带着三人走特殊旅
客通道，一直送到母婴室休息，
最后送上飞机，全程像家人般
照顾他们。看着张成跑前忙后，
夫妻俩非常感激，不但连声道
谢，还主动写下了感谢信。张成
也主动留下了电话，以便他们
再次来南京乘坐山航航班时，
为其提供帮助。

张菲菲：

“白龙马”特别有耐心

张菲菲是一名个性温婉的
南京姑娘，她有着丰富的地服
工作经验。2007年底，她来到山
航，先在青岛做了两年地服工
作；2010年至2015年，被调到山
航北京分公司，依然从事地服
工作；后调到南京航站，回到了
家乡干起老本行。

“我和白龙马最大的相似
之处就是特别能忍，有耐心，这
也是作为一名地服人必备的品
质吧。”张菲菲是这样说的，也
是这样做的。

今年6月底的一天，南京机
场大面积延误，正赶上张菲菲
值班。被旅客团团围住后，她耐
心地向大伙儿解释延误原因，
对旅客几乎有求必应。光解释
安抚就花了三个多小时。等到
旅客满意地前去就餐、入住酒
店后，她已是口干舌燥。

大家都非常满意，这个姑
娘脸上没有一丝不耐烦的情
绪。甚至新浪微博上也出现了
旅客表扬张菲菲的帖子：“6月
22日和好朋友一行六人乘坐@
山东航空公司前往厦门本来打
算开启完美的毕业旅行，由于
上海高空管制区天气原因，@
南京禄口国际机场官方微博
南下多个航班被延误，有的甚
至取消，但是在航班延误不到
两个小时的时候，@山东航空
公司地服人员给我们发放延误
餐券和安排我们进酒店休息，
延误虽然一定程度上给旅途带
来一些影响，但是@山东航空
公司及时应对，必须得给三十
二个赞！”

“毕竟我代表的是公司，旅
客给山航点32个赞，我的内心
是很骄傲的。”张菲菲说。

后记：记者结束采访时，当
日值班的“二师兄”周欢焕正奔
波在办公室、值机柜台与登机
口之间。他是个话少的男生，

“叫我二师兄，最大可能应该是
因为我的身材吧！”他腼腆一
笑，又匆匆赶去工作了。

“唐僧”赵珏、“大师兄”蒋
炜、“二师兄”周欢焕、“沙师弟”
张成、“小白龙”张菲菲，这是山
航地服部南京航站团队的全部
阵容。他们五人主要负责在南
京禄口国际机场保障协调山航
的进出港航班，处理不正常航
班的投诉等。这五人，不论男女
各有特点，在工作中每人都能
独当一面；但正是这样截然不
同的“五人组”，又凝聚得像一
个家庭一般，有爱有默契。

山航地服部南京航站“五人组”：

每每个个人人都都能能独独当当一一面面

从左至右：张菲菲、赵珏、周

欢焕、蒋炜、张成

山航地服南京场站五人小组合影。
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