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今日山航

人物

平平凡凡岗岗位位上上的的坚坚守守
——— 记者体验山航青岛场站地面服务部工作

地服工作人员没有
“空姐”、“空少”的光鲜和
潇洒，更多的是平凡岗位
上的坚守和付出。服务、
值机、配载、行李和综合
业务五个单元，担负着山
航青岛地区全天130多个
进出港航班16000人左右
进出港旅客保障和服务
的工作。她/他可能是你
来机场见到的第一位工
作人员，也可能是你离开
机场时见到的最后一位
服务人员。

8月12日晚七点半，当得
知下一航班有腿脚不便的旅
客需要 4辆轮椅时，7名正在
吃晚饭的地服工作人员迅速
放下手中的筷子，准备好轮
椅前往廊桥。等待了十多分
钟，在普通乘客全部下机后
单铁军、王明丽等人将这四
位腿脚不便的老年旅客搀扶
到轮椅上推出廊桥。

其中一位年过八旬的老
奶奶，独自一人从台湾来青
岛。地服人员见老人没有同
行的家人，将其搀扶上轮椅
后，又推着老奶奶去候机楼
办理手续。廊桥到候机楼有
一段近二十米的下坡路，王
明丽小心翼翼地用倒退的方
式将老奶奶稳稳当当地推到
了平地上。老人听觉不太灵，
王明丽蹲下身，提高嗓门和
老人沟通。询问得知老人家
在潍坊，下飞机后有亲人来
机场接。见到守候已久的老
人家属，王明丽这才放心地
推着空轮椅离开。

晚上9点45分，记者跟随
飞 悦 班 组 一 起 去 远 机 位 接
机。“上机坪必须穿着反光背
心。”地服工作人员包雪妍告
诉记者，“在舱门小窗那儿敲
三下，然后做一个竖大拇指
的姿势，表示一切顺利，允许
航班乘务长开舱门。”开舱门
时须及时退后，否则很容易
被快速侧开的舱门碰伤。舱
门打开后，记者和包雪妍快
步走下升降梯，赶在旅客下
飞机前，站在飞机和摆渡车
之间进行引导，“先生请上摆
渡车”、“女士这边请”对于腿
脚不便或行李较多的旅客提
供搀扶等帮助。

返回登机口时已是10点
1 5分，还有最后一班出港航
班，服务单元的工作人员正
在登机口处检票。“庆幸的是
今天航班一切正常，要是遇
上大面积延误，就不知道要
几点下班了。”单铁军说。

记者体验地服：

想在旅客之前

文/片 本报记者 杨照君

“刚来的时候，我以为地服
就是检票这样比较轻松的工
作。结果远远不是想得这么简
单。”山航青岛地区服务单元飞
悦班组的工作人员钟顺告诉记
者。接送机班组的李欢欢坦言：

“压力最大的就是航班大面积
延误，简直能剥层皮。”

7月25日，受台风“麦德姆”
的影响，青岛出现强对流天气，

从24号傍晚就开始大雨滂沱，
山航发布了大面积延误红色预
警。早班会还没来得及开，地服
每一位成员都已在自己的岗位
上做好迎接“挑战”的准备。因
为航班大面积延误，候机楼里
滞留了大量旅客，每个登机口都
有三四个航班。安抚旅客、答疑解
惑、协助旅客改签退票，“恨不得
自己有三头六臂。”李欢欢说。窗

外，大雨还在不停地冲刷着机
坪，令人神经始终紧绷。

李欢欢回忆，当天候机楼
里积压的旅客越来越多，尤其
是远机位登机口座位有限，航
班又多，地上、楼梯上，坐着的
站着的旅客把狭小的空间挤得
满满当当。面对一拥而上的焦
急的旅客和恶劣天气，地服工
作人员一直耐心解释，嗓子干

哑了也顾不上喝口水。给旅客
发完餐，自己也顾上吃饭，为的
是及时告知旅客最新消息，“天
气恶劣，航空公司也无能为力，
我们只能一直陪伴着旅客，等
待天气转好。”

晚上七点，天边泛出红光。
看到山航的飞机陆续飞出，大家
才意识到，自己站了连续14个小
时的双腿早已变得麻木了。

航班大面积延误 一站14小时没坐下

一旦出现航班长时间延误
或航班取消，地服员工就直接
成为一些旅客发泄怨气的出气
筒。“这时候，就要拿出智慧和
真诚去妥善安置旅客，尽最大
努力让旅客满意。如果能换来
旅客的理解，我们心甘情愿当
出气筒。”山航青岛机场地服值
班主任单铁军告诉记者。

今年6月19日，山航呼和
浩特飞往天津的航班在呼和
浩特起飞后因天津雷雨无法
降落，备降青岛。当天23点25
分通报了这一情况，值班主任
单铁军紧急通知应急保障备
份小组成员石宝龙、李晨、钱

均岗、华沛沛四人从宿舍赶到
现场，此时距离航班落地只有
20分钟。

23点45分，飞机落地。一下
飞机，旅客迅速把待命的三名
工作人员团团围住，争相询问
该如何处理。

“今晚航班取消，安排大家
住宿，明早不补班，可以改签天
津或北京。”地服工作人员告知
旅客，鉴于飞往天津的航班空
位不多，改签北京的旅客可以
得到每人100元的交通补偿。但
是现场只有少数旅客同意，剩
下的大部分旅客纷纷表示不认
同这一解决方案，场面一度僵

持不下。
得知旅客最大的心愿是当

晚就办理好明日的改签手续
时，单铁军马上联系售票处的
工作人员，查询到次日早上前
往天津的航班只有9个座位后，
优先改签老年和带小孩的旅
客。剩下的大部分旅客同意改
签到北京以及次日下午的天津
航班。

已经凌晨两点多了，仍有
13名旅客不接受解决方案，提
出必须今早赶往天津，场面再
一次僵持。这时一名旅客提出
由航空公司承担乘坐高铁回
天津的路费，但这个提议违反

公司规定无法执行，单铁军告
诉旅客可退去未使用航段客
票差价，得到了旅客的认同。
凌晨时分，只有去火车站购票
一种方式可以购得车票。凌晨
三点，距离最早一班去天津的
火车还有3个钟头。看着旅客
疲惫的神情，单铁军先将旅客
送上去宾馆休息的巴士，主动
前往火车站购票。回到宾馆已
是凌晨4点半，他又及时通知
旅客办理手续，并安排车辆
送这 1 3名旅客去火车站。一
度怨气满腹的旅客对地服人
员周到的安排纷纷握手表示
感谢。

甘当出气筒 用智慧与真诚感动旅客

8月14日，天蒙蒙亮，丹顶
鹤大酒店楼前的中巴车上已经
坐满了深蓝色套裙的地服工作
人员。记者拿出手机一看，才5
点05分。虽然衣着整洁，但是每
个人的脸上还带着些许疲惫，
时不时有人按按眼眶，一个女
生一边揉眼眶一边回答记者：
“还没大睡醒。”不过已经“习

惯了”。几个身着地服工作服的
小伙子拎着工作包匆匆赶到。

5点13分，班车到达候机
楼，大家快步走向工作地点。放

下工作包，第一步打开电脑，登
录系统。“查一下金卡白金卡、
预留座位的旅客信息，查今天
早出港的航班有多少，通过指
令查询每个航班的旅客数，并
确认有没有出现超售情况。”三
个值班女生或坐或站，一边手
脚轻快地打理头发、补妆、涂口
红，熟练到已经不需要照镜子。
5点18分，主任柜台的值机人员
为第一位旅客办理登机牌。头
等舱、主任柜台、城市快线、着
急柜台、其他航线经济舱柜台

陆续进入忙碌状态。
5点30分，普通经济舱的五

个柜台处，队伍已长达20余米，
5点35分，已排到尾部。记者刚
准备向主任柜台的工作人员提
问，就被对方“冷酷”地回绝了，

“等会儿再说吧，谢谢。”记者观
察发现，5点40分到6点20分，是
值机单元旅客流动量最大的时
间段，每个岗位的工作人员都
忙得不可开交。因为早高峰时
段的特殊性，昨天主班和今天
主班两个组同时进行保障。

杨建平是予馨班组的一名
“十年老将”，他坦言，正常的话
晚上11点就能下班，要是遇上
航班延误等情况就不好说。杨
建平告诉记者，早高峰6点到7
点15分，“每天平均能有2100人
次左右。”换登机牌、延误改航
班通知，以及航班超售情况的
处理都是由主任柜台负责。“如
果出现飞机故障、航班超售等
情况，会通过退费、免票等最实
惠的方式给旅客满意的答复。”
值机单元工作人员曲君可说。

6点进入早高峰 忙得“插不上话”

“为什么不能选第一排座
位？”“为什么他比我来得晚还
可以坐第一排？”旅客经常会在
值机处换登机牌的时候提出各
种各样的问题。“再三给旅客解
释有时候还会招来旅客的不理
解。”杨建平告诉记者，关于座
位的问题，到配载单元那儿会
得到最专业的解答。

记者刚进配载单元办公

室，就看到了墙上一条鲜红而
醒目的横幅：“安全来自时刻警
惕，事故源于瞬间麻痹。”“人员
和货物的配载都有学问，这就
是为什么登机后不能换座位的
主要原因。”地面服务部青岛配
载经理黄居建告诉记者。

并非旅客来得早就可以选
前排，飞机在空中的平衡才是
最重要的因素，还有就是旅客

和货物的重量不超载。黄居建
告诉记者，配载的每一步都要
精密细致，货物装多少、装哪
儿，旅客坐在哪个位置上，都清
晰明了，严格把控。“离港系统
关闭后，就能打出配载舱单，航
班一旦关闭即不可上客或行
李。”

“出港的行李如果迟运了，
我们会协助安排到后续的航班

上运输。”青岛行李单元曲智勇
告诉记者，行李单元主要的工
作就是查验行李票、处理不正
常行李。进港的行李有无出现
破损或少收的情况，破损的进
行赔偿，少收的、没及时装机的
负责查找、确认丢失的可以在
丢失21天后计算赔偿。“一个行
李的经历比一位普通旅客的经
历都要多。”曲智勇笑着说。

来得早未必选上前排 配载平衡保飞行安全

8月14日早上6点10

分，青岛机场值机单元迎来
早高峰。
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