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每天在机场

走32里路

与山航其他分公司不同，山
航厦门分公司现场商务人员数
量很少，地服工作大部分是由机
场代理，商务主要负责监督、协
助和沟通。

商务团队共15个人，每天安
排四个人值班，共有三个组，每
组24小时工作制。组员平均年龄
25岁，大多是福建本地人。这群
年轻的成员，平时主要负责监
督、处理投诉，保障不正常的航
班服务，从上午9点到次日9点，
如果航班延误，必须等晚点飞机
起飞后方可下班。每天凌晨5点
起床，洗漱完毕到机场，工作一
天回到家经常就是凌晨2点了。

记者算了算，从厦门机场商
务人员的办公室，走到各个登机
口，大约1000米。山航在厦门机
场每天30多个航班，4人值班，平
均每人每天来回8趟，算下来，每
个人每天光在机场里来回走，就
要走32里路。工作期间，每次去
登机口都要提前站位，直到旅客
全部登机，前后一小时，全天站
在登机口的时间至少8小时。

场站站长姜卫告诉记者，厦
门的地理位置很特殊，多台风雷
雨。“天气不好了，航班会大面积
延误，旅客肯定有意见；天气好
了，厦门空域因各种原因产生的
流量控制较多、航班相互影响，
也会造成延误，旅客还是会有意
见。”通常进行投诉的旅客分为
两类，高端旅客会对服务细节比
较关注，普通的旅客则注重赔
偿。姜卫看来，空闹事件近年来
频频发生，很多旅客都形成了

“大闹多赔、小闹少赔”的思维惯
性，常常一闹不可开交。

每当这时，当天值班的四个
商务人员就要顶住压力，耐心处
理投诉、安抚旅客。团队里这些
年轻的面孔以男生居多，但与北
方相比，明显多了一分南方人的
温柔腼腆。姜卫经常告诉这群年

轻人，面对实在不讲道理的旅
客，不能一味退让，安抚旅客一
定要在礼貌的情况下不卑不亢。
姜卫很了解团队成员，对他们的
性格了如指掌，“这群孩子和北
方人有明显区别，男生都很内向
腼腆，女生反而都是女汉子。有
时候面对极少数不讲道理的旅
客，越是退让，越解决不了问
题。”

姜卫提到，由于商务人员人
数很少，他很注重平时与这群年
轻人的沟通。“平时受了委屈，一
定要让他们及时发泄，不然憋在
心里，难受的只能是自己。”姜卫
说，15个人的团结异常重要，在
办公室严禁勾心斗角，不能“在
外受气，在办公室也不舒坦”。在
姜卫的带领下，十几名年轻人如
同一股绳一般，牢牢团结在一

起，平时出去唱歌、吃饭，已经像
一家人一样亲近。或许正因如
此，虽然薪资待遇平平，经常受
到旅客的误解，这群年轻人没有
一个选择离开。

连续八年

没能回家过年

姜卫是厦门场站的站长，管
理商务团队。面对这群平均年龄
比自己小二十岁的员工，他对外
都说“那群孩子”、“孩子们”，在
他眼里，团队成员跟自己的孩子
没什么区别，自己对他们负有责
任，因为工作强度高、压力大，经
常挺心疼。

1968年出生的姜卫今年已
经47岁。他长得高而黑瘦，瘦削
的脸颊旁密布络腮胡的胡茬，因
为太瘦，两腮深深内凹，浓眉下
的眼睛神情内敛，几乎看不出
任何情绪。乍一看，姜卫有点像

“黑脸包公”，但记者发现，办
公室里所有的员工全都以“姜
哥”亲切地称呼他。这个没有架
子的站长，并不像外表那样难
以亲近。他掏出手机，微信头像
是一个神似他本人的“脸萌”卡
通图案，从脸型到浓眉，再到胡
茬，俨然真人的翻版，他很自豪
地告诉记者：“是我们那帮小孩
子弄的。”

姜卫来到厦门驻外，缘起一
个“巧合”的意外。2002年，他进
入山航，从事客房服务相关的工
作，2007年，公司在选人驻外做
场站的工作时，便跟他商量，“反
正你也做过服务的相关工作，安
抚旅客应该有一套，你来试试
吧。”于是，姜卫便走上了这条

“不归路”。
从2007年至今，姜卫连续八

年没能回家过年。今年，他与家
里商量，正月初九回家，结果需
要加班，便想正月十五之后回趟
家，结果又是加班……一拖再
拖，家人再问他什么时候能回
去，他苦笑着说“待定吧”。“驻外
工作就是这样，只要一忙，就没
法随便安排自己的时间，如果我
回去了，只有这帮孩子在这里，
我也不放心。”姜卫说，自己是大

家的主心骨，即使工作中不需要
自己的帮忙，他也会常去登机口
转一转。他带着记者在登机口转
了一圈，看到员工们都在认真工
作，欣慰地说：“孩子们看到我会
安心一点。”

姜卫告诉记者，自己来到厦
门后，性格也有了很大转变。站
在一线服务旅客，和客房服务并
不一样。曾经遇到不讲理的旅客
要求他蹲在地上解释，“也只有
忍了，我蹲下了，也解释清楚了，
不管那位旅客有没有感觉自己
做得过分。幸好大多数旅客还是
通情达理的。”姜卫说，刚来厦门
时，自己也常委屈生气，时间久
了，就学会自我调节了。这个沉
稳内敛的“大哥”，用自己的言行
给团队做了最好的表率。

谈话间记者注意到，在姜卫
和好几名员工的手腕上，都戴着
佛珠手串。面对记者的好奇，姜
卫不好意思地笑了笑，解释这佛
珠手串是用来静心宁神的，用这
种特殊的解压方式给自己心理
安慰。

赞美只是

委屈的补偿

山航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。姜卫
解释：“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，实际上就是对员工
受的委屈的一种补偿。”今年，厦
门场站有两名商务人员获得了
一个奖项———“委屈奖”，黄少杰
就是获奖人之一。

今年2月23日起，厦门场站
迎来了超售的高峰。至3月2日共
计超售48个航班，108人。春运节
后高峰期，乘客或急于回家，或
急于上班，再加上对超售的不理
解，许多人出现情绪激动。为避
免造成群体事件、维护公司形
象，黄少杰和同事杨金文在超售
期间，每天一接班便坚守在值机
柜台和票台，严格监督航班截关
时间和旅客办理情况，一经发现
航班出现实超情况，立即将旅客
带到票台进行解释安抚和退改

签服务。
记者在机场见到了黄少

杰 ，这 个 略 显 稚 嫩 的 小 伙 子
1989年出生，跟90后稍微沾上
了边，从小被家人宠着，2 0 1 3
年中旬刚刚走上了工作岗位。
面对不同脾气性格的旅客，适
应的过程并不容易。今年 2月
24日，次日航班预计超售9班，
实际超售 7班共 1 3人。黄少杰
是当天的带班主任，从23日早
晨接班后，一直工作到24日中午
12点，后又留下协助下个班组处
理超售，一直忙到24日晚上9点
多才下班，连续在一线奋战36小
时。3月1日，他在处理SC4703航
班超售旅客的时候，有旅客情绪
激动对他推搡喝骂，甚至扯下
了他的工牌。尽管如此，黄少杰
仍耐心劝说和解释，并与东航
当日值班积极协调，最终这名
旅客对黄少杰的服务态度表示
认同，同意接受超售补偿，改签
至稍晚东航航班。

“我已经不记得第一次受委
屈是什么情形了，印象很深是有
次处理备降航班，100多名旅客
围着我，当天人手不足，只有我
一个人在处理，其中一位乘客对
我推搡辱骂，后来才知道他的孩
子病了。当时既着急又无力，警
察来了之后才把问题解决。”黄
少杰说，事后自己随着旅客一起
把孩子送到医院，因为之前的

“打不还手骂不还口”，加上孩子
没事，旅客最终也对他的服务表
示了认同。

现在，黄少杰已经习惯了受
委屈。他说，人总有不如意的时
候，不求全都能够相互体谅，只
求问心无愧，做好自己的工作就
好。

值得厦门分公司商务部所
有员工骄傲的是，整个春运过程
中，所有成员都战斗在春运的最
前线，加班加点，任劳任怨，用耐
心和热情的服务态度赢得了顾
客的理解，维护了公司的良好形
象，减少了公司的损失，没有出
现一次“机闹”状况。“总部还是
分公司的领导,都对我们表示了
充分的理解。”姜卫为他的团队
而自豪。

山航厦门分公司商务班组：

姜姜哥哥和和他他的的““孩孩子子们们””

山航厦门分
公司有个岗位叫
做“现场商务”，
活跃在这个岗位
上的人数不多，
却紧紧团结在一
起，为保障机场
的不正常航班、
处理旅客投诉，
共同尽职尽责。
团队核心成员姜
卫被大家亲切地
称为“姜哥”，他
把团队成员当作
自己的孩子，而
这群年轻人，也
始终坚定地站在
他身旁，成长为
商务班组的新生
力量。
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