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山航地服部优翼班组：

旅旅客客的的认认可可是是最最大大的的满满足足

世间安得双全法 不负旅客不负卿

优翼班组的值班主任是30
岁的马世尧，在地服部工作的
六年，使得这个刚进入而立之
年的男人显得沉稳老成。采访
中，说到儿子出生时，自己因为
保障备降航班没能陪在妻子身
边，他有些动情。

2014年“五一”期间，是马
世尧妻子的预产期，然而由于
北京机场遭遇恶劣的雷暴天
气，山航飞往北京的航班纷纷
备降济南。得知这一消息后，当
天当班的马世尧立即联系
AOC(山航运行控制中心)的
地服值班员，确定旅客人数，并
组织本组员工做好迎接备降航
班的准备工作。18：50，国航

CA4143重庆-北京航班落地，
18：55，国航CA4105成都-北京
航班落地，19：20，国航CA1852
成都-北京航班落地，三架国
航飞机先后降落在了济南机
场，地面服务即将达到保障能
力的极限。

在备降航班旅客服务工作
中，因为北京的雷雨天气比较
严重，天气反反复复，无法给旅
客们准确的起飞时间，现场的
气氛逐渐紧张起来，有些旅客
甚至开始推搡起现场工作人
员。马世尧见状，马上带领几名
组员一直耐心劝说、安抚旅客。
长时间的延误慢慢让一些旅客
失去耐心，有人开始用怒吼和

谩骂回应工作人员的解释，甚
至有几名旅客情绪一度激动起
来，不再听工作人员的任何解
释，并高喊骗子，各类脏话和污
言秽语，铺天盖地席卷而来。马
世尧和组员们顶着巨大的压力，
仍然耐心为每一位旅客做安抚
工作，为每一位需要帮助的旅客
送上服务，安排矿泉水和点心
餐，用不懈的真诚服务一点点化
解着旅客的负面情绪。经过大家
的不懈努力，几个小时后，大部
分旅客同意去宾馆休息。但仍有
30多位旅客依然坚持在候机楼
内，并各自找地方休息。马世尧
和其他组员只能在现场陪着旅
客，为避免旅客受凉，他们又为

剩余旅客配发了毛毯。
由于现场情形持续紧张，

马世尧直至凌晨四点才抽出时
间给在医院待产的妻子打去电
话了解情况。听到妻子颤抖的声
音说出“我没事”三个字的时候，
马世尧的心狠狠地揪在了一起，
他知道妻子是怕影响他工作。面
对数百名旅客的围攻，马世尧无
所畏惧，但是在听到妻子颤抖的
声音时，心里却五味杂陈，在妻
子最痛苦最需要人陪伴的时候
不能陪在她的身边，没能尽到作
为丈夫的义务。直到现场一切
都安排妥当之后，马世尧才赶
到医院，满怀激动地见到了疲
惫的妻子和刚刚出生的儿子。

3月18日这天，轮到山航
地服部优翼班组值班。这个有
着20多名组员的年轻团队，男
女比例基本平衡，在地服部，
也是一支充满活力和热情的
主力军。他们的工作主要是为
乘坐山航航班的旅客提供信
息咨询和引导，以及在旅客等
待时提供相应服务。

凌晨4点多，记者跟随优
翼班组组员何伟登上了班车，
透过车窗，蒙蒙亮的天幕下，
只有路灯亮着，还有零星经过
的出租车。这个年轻的姑娘贴
心地嘱咐记者：“班车到达机
场还得40分钟，你可以小睡一
会儿。”

不到6点，班车载满当天
值班的地服部员工，到达了济
南遥墙国际机场。候机楼里，
已有不少旅客在办理值机手
续，当天山航最早的一个航班将
于7点钟从济南起飞。比起提前
40分钟进行安检候机的旅客，山
航地服部的员工需要再提前半
小时，在航班起飞前70分钟到
达登机口站位。一站就至少一
个小时，直到旅客全部登机，
他们才能够休息一会儿。

6点多，优翼班组的组员

陆续到达。在地服部休息室等
待的时间里，记者看到墙上挂
了满满的锦旗，多数写着“急
客户所需，想客户所想”，或

“为民服务，尽职尽责”，都是
旅客为感谢山航地服人员的
热情周到服务而赠送的。早到
的组员换好工作服后，不约而
同去看当天的排班。由于一天
到晚都有航班，组员们在登机
口的服务实行轮岗制，有些组
员还没有到，何伟她们就已经
进入候机厅站位了。根据排班
上显示，当天优翼班组共需保
障43个航班，其中，7:30-8：20
和下午2:15-5:00两个时段，是
航班最密集的时候，航班量分
别达到9个和12个，也就是说，
在最忙的时候，优翼班组需要
每小时保障旅客约1500人次。
当天在岗组员共22名，最忙的
时段里甚至需要全部出动。

临近8点，最早轮到站位
的几位组员，在轮岗间隙，已
经回到办公室草草吃起了早
餐。有的在餐厅买了煎饼果
子，有的则埋头吃起了桶装方
便面。吃完后，便开始准备下
一次站位。地服部员工的一个
工作日很漫长，每天6:30左右

就要到达机场，准备站位；如
果当天值夜班的话正常下班
也得到凌晨1:00，大部分时间
都是站在登机口，微笑着为每
一名旅客进行安检后的地面
服务。如果遇到航班延误，下
班时间就没有准头了。对于成
天坐办公室的白领来说，这样
的上班要更加辛苦。一位略显
疲惫的组员问记者：“我们一
点下班，你也要盯到凌晨吗？”

时至今日，2015年春运工

作已落下帷幕。自2月4日至3
月15日共计40天的春运工作
中，山航地服部共保障航班
9480架/次，保障进出港旅客
1028039人次，保障重要旅客
130人次，保障白金卡/金卡旅
客7752人次，保障无人陪伴儿
童180余人次，出色地完成了
春运任务。对于这群从未停止
过忙碌的地服人，现在已是难
得的轻松：至少春运已结束，
天气不算糟。

“你也要盯到凌晨吗？”

将心比心

真诚沟通

马世尧告诉记者，像去年五
一的情形，并不少见。最多的时
候，济南遥墙国际机场一晚上有
15个国航航班要备降济南。而地
服部每个班组都只有20多名组
员，只能连轴转，忙到不可开交
时，要把其他组也叫来帮忙。“所
以我们得时刻准备加个班。”马世
尧笑着说。

优翼班组的组员，平均年龄
不到三十岁，还有几个90后。也正
是这群年轻的主力军，才能在高
强度的值班中保持足够的精力。
他们的分工有调度两人，主任两
人，剩下的便是轮岗的员工。在旅
客眼中，这群年轻人的工作，也许
就是站在登机口，微笑着接飞机、
送飞机就可以了，事实上他们的
工作远不止如此。

“地服部是接触旅客最多的
部门，出港航班和过站航班，还有
备降航班的旅客，都需要我们来
进行服务。”马世尧告诉记者，忙
碌已经是常态，组员们习以为常，
但如果遇上航班延误以及突发状
况，如何快速有效的安抚旅客、解
决问题，才是这群年轻人面临的
挑战。“只站在那里微笑，解决不
了任何问题。”

由于天气原因或飞机故障造
成航班延误，引起旅客不满，旅客
拒绝登机、占机霸机事件时有发
生，更有甚者，辱骂工作人员，着
急了直接用水泼，也都是地服部
员工遇到过的事情。“和人交流，
说到底还是沟通。”马世尧对此已
是驾轻就熟，“通常和旅客沟通的
时候，对方讲不超过十句话，我们
就能听出旅客的意愿。”而他更建
议，在旅客“爆发”之前，自己的组
员能够让其平静下来，尽量减少

“机闹”出现的几率。
在地服组员中，还有几个特

殊的身份———“特服”，他们负责
为轮椅旅客、无陪儿童等进行照
顾服务。身材高挑、皮肤黝黑的小
伙子李盈，就是特服之一。他告诉
记者，在工作日，自己凌晨5：50到
达候机楼，马上就要查询当天的
出发以及落地特服信息，同时还
要保证当天正常的工作内容没有
失误。

2014年11月的一天，一对夫
妻把9岁的女儿交给特服李盈和
搭档徐雅慧，就开车离开了。李盈
和徐雅慧的任务是照顾好小姑
娘，把她安全送上从济南飞往深
圳的航班。“没想到，航班却延误
了一个多小时，在等待飞机起飞
的过程中，小姑娘突然生病了，腹
泻，面红耳赤，应该是早晨吃坏东
西了。孩子难受，就哭着喊着要找
妈妈。”李盈回忆，自己赶紧联系
了孩子的妈妈，把航班延误和小
姑娘生病的情况告诉她。但此时，
孩子的父母已经开车上了高速，
如果下高速再赶回来，飞机也马
上要起飞了。最终经过沟通，李盈
和孩子父母达成一致，由他和徐
雅慧来照顾安琪，买了药让孩子
服下，在航班起飞前，孩子的情况
有所好转。这对夫妇事后专门打
电话来对李盈他们的服务表达了
感谢。“这种事情有很多，但旅客
还记着打电话对我们表示认可，
心里真的是美美的。”李盈说。

凌晨四点，当整个城市的人们还在熟睡，有一群人已经利索地洗漱完毕，出门登上前往济南遥墙机场的班车。“永远比比第一
个航班的旅客提前30分钟到达登机口。”他们就是山东航空地面服务部(以下简称地服部)员工。凌晨六点，机场值机柜台已是一
片繁忙，地服部员工也整装待发，草草应付下早餐，开始前往登机口提前站位。

本报记者 杨万卿
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