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行行李李托托运运出出了了问问题题？？找找行行查查！！
陈婧文：一个行查工作人员的“蚁居”日常

刚刚结束的春运，几
乎每天机场的人流量都
可以用“数以万计”来形
容。回家或返程的旅客们
行色匆促，大包小包忙着
托运，各种行李破损、遗
失事件也随之增多，更有
一些马虎的旅客不慎把
行李落在飞机上。在济南
机场，只要跟山航航班行
李有关的问题，大家都会
拜托山航驻机场行李查
询办公室的工作人员帮
忙解决。陈婧文就是众多
行查工作人员中的一名，
不到30岁的她已有了十
年工作经验。即便如此，
陈婧文坦言，行李问题错
综复杂，自己处理起来也
不是每回都得心应手。

被逼成才的“小裁缝”

在行李查询工作的这些年，陈
婧文见过各式各样的行李箱，也见
过破法各异的行李箱。遇到旅客行
李箱发生破损，通常都以现金和实
物补偿，但是这种办法也不是万能
的。“有些旅客不接受现金和实物
补偿，要求我们当场修好。刚开始
我也是硬着头皮上，可是修好后看
到旅客满意地向我道谢时，心里感
到特别自豪。以后遇到废旧行李箱
上能用的零部件，我就有意留起
来，遇到那种现场能修理的行李
箱，那些零部件很自然地就派上用
场了。”

久而久之，陈婧文练就了一身
通过收集废旧行李箱零部件给旅
客维修行李箱的“本领”。

陈婧文曾经遇到一位女性旅
客，称自己的LV包包因托运受到破
损，要求行查工作人员原包复原。
经核实，该旅客的LV包为高仿货
品。但陈婧文并没有与旅客对质，
而是找到专业店铺，把破损的包原
样修好，并配了同品牌包装袋。旅
客看到包装精美、有如新品的包包
时，露出了满意的神色，让陈婧文
最终松了口气。

面对行李破损问题，陈婧文提
到，近年来旅客的行李箱升级换
代，从几千块钱的新秀丽到上万元
的日默瓦，甚至是更为昂贵的国际
一线大牌也时有见到。以目前国内
航空公司平均货运水准，并不能完
全避免托运期间的轻微磨损。旅客
时常拎着价值不菲的行李箱，以边
角的磨损要求原价赔偿。“这种大
额行李的赔偿问题已经不是用心
修补就能解决的。”这也成为当前
行查工作中的一个“疑难杂症”。

相关链接

春运行查忙 连续20小时不眠不休

行李查询，顾名思义，是
指各航空公司对于托运行李
的破损、丢失及内装物品丢失
负责赔偿、查找和办理相关手
续的部门，行业简称行查。在
行查单元办公，意味着每天都
要和大量的行李打交道。旅客
运送量越多，办理托运的行李
越多，尤其是春运期间，行查
人员更是忙到不可开交。

2月10号，广州到济南一
个航班有13件行李迟交运，大
量行李没有同机到达，给现场

的工作人员造成很大压力。发
现行李没到，旅客们纷纷质问
行查的工作人员，争先恐后地
要求尽快处理，“有的要求立
马见到行李，晚一分钟都不
行。”当天值班的陈婧文和另外
一个同事，被焦急的旅客拉扯
着衣服质问，一边道歉解释，
一边为旅客逐个复印资料、填
写档案，记录每个人的地址和
电话。旅客离开后，两位姑娘
也没能松一口气，而是抓紧时
间查询速运行李航班的时间，

再挨个电话通知旅客。第二天
行李运到后，行查的多位工作人
员又开始逐个核对行李号码，一
件件往推车上搬，再填写派送
单，核对地址后挨个给旅客送
去，最终把全部少收行李送至
旅客手中。“比较令人欣慰的
是，没有发生一起旅客投诉。”
陈婧文说，虽然辛苦，能得到
好评，一切都值得。

2月14日，大连到济南航
班发现有20件行李少收，抵达
的旅客情绪激动，把行查办公

室内外团团围住。当天因为航
班延误到次日零晨5点多，陈
婧文和同事黄丽梅在处理完
最后一趟航班后，继续加班奋
战。前一日少收行李的旅客乘
坐15号早上的飞机出港，为此
行查工作人员准备好行李，早
上6点多便在出港大厅等待旅
客，将最后一件行李交付旅客
才下班。旅客满意地离开了，
却不知道为了等待他们，行查
的工作人员已经连续工作近
20个小时不眠不休。

办公室成“蚁居” 空间被行李堆满

遥墙机场候机楼一楼，行
查办公室就在旅客出口的左
手边。陈婧文引领记者走进她
日常工作的办公室，一进门，
办公室里可谓热闹非常。电话
响个不停，刚结束一个旅客来
电，也就是喝口水的功夫，又
是一阵“叮铃铃——— ”每个人
的工作节奏都非常快速。除了
电话，对讲机也没有闲着，没
有人聊天，没有人闲着，各种
声响此起彼伏。

记者注意到，小屋里看起
来最宽敞的地方就是天花板，
孤零零挂着一个监控——— 这
间不到20平方米的办公室，货
架上堆满了行李，地上也放满
了行李。就连文件柜上方狭窄
的空当，还放了一个粉红色的
行李箱。这些行李都是破损、

少收、多收或者需要速运的，
解决完一批，就会有新的一批
再摆进来。陈婧文说，冬天还
好，夏天行李里经常会有一些
易腐食品，有味道不说，还招
小虫子，根本不敢在办公室久
放。

办公人员艰难又流畅地
穿梭，不时有旅客进进出出，
房间内最多能同时进来五六
个人，剩下的旅客只能站在门
口向内张望。陈婧文刚进办公
室，就有一名旅客挤了进来，
面色着急地告诉她，自己把行
李箱遗忘在机舱内的行李架
上 了 ，“ 我 该 去 哪 儿 拿 回 来
啊？”陈婧文立刻拿起对讲机
联系客舱人员，确定了这名旅
客的行李箱已被妥善收起，再
指点他取回行李的地点，才坐

下喝了口水。虽然经常要处理
类似的问题，但寻找遗忘在客
舱内的行李，其实并不在行查
的服务范围。“落在飞机上的
行李不属于托运，但旅客大都
理解为，只要和行李有关的问
题，找我们就对了。”和陈婧文
一样，行查单元的工作人员的
原则就是能帮忙处理的就帮
忙处理，“既然旅客找到我们，
我们就得去找。”

没和记者聊上两句，办公
室又进来了四五位广州来的
旅客，一名旅客的行李箱稍有
破损，还有几位旅客的行李由
于系统迟下(行李因迟交运，没
有同机到达)，陈婧文又开始忙
碌起来。

陈婧文说，自己和同事
的工作就是天天穿梭在办公

室和行李提取区域，两点一
线。不光要处理济南的行李
问题，连外站的行李问题也
得一同解决。不光要接听连
番响起的电话，还要应对找
上门来的旅客。除了办理好
托运行李的相关事务，还兼
顾客舱行李的意外。“平时办
公室里只有两个人，忙的时
候根本离不开，上厕所都是
一溜小跑。”陈婧文说。“行查
办公室目前在隔离厅外，对
旅客来说可能不太好找，越
找不到我们，他们就会越着
急，甚至亲朋好友都会跟着
来找我们，有时确实会在一
定程度上影响处理问题的效
率和进度。”现在问题已经得
到解决，行查办公室很快就
会搬到隔离厅内。

“行李不会说话” 处理事故重在与人沟通

行查的工作就是和行李
打交道？陈婧文纠正了这种说
法。她说，“能找上我们的，都
是出了问题的行李。行李不会
说话，如果不能与乘客进行友
好有效的沟通，行李的问题也
不能好好解决。”

陈婧文举了个例子，2015
年4月22日，一个15人的小团
队，乘坐桂林经停杭州到济南
的航班，托运了21件行李。到
达济南机场后，发现行李未取
到。经核实，21件行李小票目
的地均显示为杭州，全部错挂
在同航班杭州下机的另一位

潘姓旅客名下。
发现问题后，陈婧文和同

事第一时间联系杭州，确认杭
州有21件行李无人认领，核实
行李号后确定是该团队的行
李。当日已无杭州飞济南的航
班，最早是次日上午8点多起
飞的航班。

行李全部挂错，这个1 5
人的团队非常不满，领队更
是急得浑身颤抖。“她当时的
心情我很理解，出了这样的
事，她心里也很害怕。我们不
断安慰她。”经过一遍遍的解
释，领队渐渐平息怒气，并表

示愿意与工作人员一起劝说
旅客。几名旅客的行李放有贵
重首饰和现金，还有几名旅客
行李里有重要文件，当晚要回
曲阜签合同。对此领队称责任
太大，她无法承担，要求航空
公司尽快拿出解决方案。在得
知行李当晚无法抵达时，十
几名乘客情绪失控，团团围住
工作人员不断责骂，在机场公
安人员的协助下，陈婧文和同
事将几名旅客代表请到休息
室协商处理方案。态度强硬的
旅客表示当晚必须见到行李，
不见行李不走人。为了安抚

旅客，行查的工作人员陪着
乘客前往航空公司安排好的
酒店就餐后，继续与旅客沟
通至凌晨12点多。

次日，2 1件行李先后由
杭州速运至济南。拿到行李，
确认没有问题后，乘客返回
曲阜，并接受了每人400元的
补偿。陈婧文说，这次事故系
多件行李出了问题，其间旅
客也曾索要高额赔偿。如果
不是一遍遍地耐心解释，与
旅客进行有效沟通，问题也
不 能 顺 利 而 合 理 地 得 到 解
决。

文/本报记者 杨万卿
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陈婧文正在耐心解答
一名乘客的行李问题。

办公室内，陈婧文在仔细查询
行李信息。
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