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今日山航

厚厚道道待待客客，，真真诚诚服服务务
山航地面服务部济南服务单元卓越班组

本报记者 白新鑫
通讯员 谢菲菲

一顿饭分成几顿吃

马世尧是山航地服部卓越
班组的带班主任，从2008年来
到山航后就一直在地服工作，
可以称得上是一位经验丰富的

“老将”了。“其实我们的工作就
是为过安检后的旅客及航班服
务。”马世尧说，工作解释起来虽
然简单，但只有真正从事地服工
作的人才明白，在服务的背后
有着许多的艰辛。“能够得到旅
客的理解和包容”是马世尧及
卓越班组全体成员的愿望。

卓越班组共有成员26人，
早上6点，他们就已经到达候机
楼准备开始一天的工作。“目前
每天有52-55个航班需要保
障。”马世尧说，早上7点钟的航
班他们5点50分就要到岗，5点
钟就要从宿舍起床。“通常情
况早出港航班需要提前70分
钟到岗就位，过站航班需要
提前60分钟。”马世尧说，到
达登机口后，他们需要提前
准备旅客登机服务，“检查电
脑、通讯设备、登机口卫生、廊
桥设备等”，提前40分钟旅客就
开始检票登机了。

除了密集的早出港航班，
每天的过站航班保障也是卓越
班组的工作内容之一。同样需
要提前70分钟到达登机口准备，
航班落地前15分钟需要到达廊
桥口等待飞机；飞机到达后敲门
与机组交接，引导下客；确认下
客完毕后与机务、清洁队等部门
对接，一切准备就绪后由内场工
作人员服务旅客检票登机。“这
一系列的过程必须要在15-20分
钟内完成，中间任何一个环节出
现问题可能都会导致航班延
误。”马世尧说，他们每天的工
作就像是在跟时间赛跑。

地服人工作最大的特点之
一就是时间被拆分。马世尧拿出
了一张当天航班保障的班次表，
1张A4纸上排满了密密麻麻的航
班信息，从早上7点一直排到了
晚上12点多，几乎每隔十几分钟
就有航班需要保障，“经常是保
障完了这一个航班就要跑到其
他登机口保障下一个航班。”

卓越班组成员申文君说，有

时候两个航班之间能有一小段
空闲时间，不过那通常就是他们
的用餐时间。“我们平时吃饭都
是插空吃，一顿饭有时候能分成
好几餐。”申文君笑称，自己能把
一顿午饭吃出一日三餐的感觉。

“方便面”是地服人平时吃得最
多的餐食，有时候刚把面泡上，
就要去保障航班，等回来时方便
面几乎变成了“干拌面”。

申文君来山航工作已经6
年了，从刚大学毕业的懵懂少
年到踏入社会的干练员工，申
文君经历了很多，“地服不仅仅
是像大家想的那样，会刷牌子，
会数数就行了。”申文君说。

申文君记得有位同事说过
这样的话，“进场的晚上，我们
相见，值班的当天我们共处，下
班的早晨我们微笑再见，就这
样每一天我们都能见面。”“跟
同事在一起的时候比家人都
多”申文君说，每个月她跟同事
在一起的时间至少有20天。

雾霾天航班不能飞
他们心里比谁都急

张静从事地面服务工作已
经有六年了，对于这项工作她
有着自己的理解。“我们这个行
业最怕的就是老天爷‘变脸’。”
张静说，前段时间济南连续多
日出现重度雾霾天气，“那几天
可把我们忙坏了。”张静说，她
记得有一天济南机场能见度下
降特别快，半个小时的时间，济
南机场的能见度从1000米降到
不到100米。“我们从航线图上
眼睁睁地看着自己航班即将降
落却越过机场飞向备降地烟
台。”张静说，她看到候机楼内
旅客看着雾霾焦急而无奈的表
情时心里也很不是滋味。

当天的航班因为重度雾霾
全部取消，张静跟她的同事们
在候机楼内对每一位旅客都耐
心地一遍遍解释和安慰，尽全
力帮助每一位旅客改签第二天
的航班，一遍一遍核对并保证
安排好每一位旅客。“一天下来
我们几乎累得瘫倒在地上，下
了班几乎是一个字都不想再
说，一天下来似乎把一整年的
话都讲完了。”张静说。

尽管已经累到精疲力尽，
但张静的心里却是暖暖的。在
跟旅客沟通时，他们得到了大

多数旅客的理解。“外面的天气
大家都看得到，旅客们都很理
解，虽然大家很失望，但是几乎
没有旅客出现情绪激动的情
况。”张静说，旅客们的包容和
理解让常年“受气”的地服人心
里涌出了一股股暖流。

一直以来，张静始终奉行
“态度决定一切”的原则，踏踏
实实做好工作中每一个细节是
她的目标。“首先我要保证每一
次登机口的基本流程操作准确
无误，其次在每一次处理航班
特殊情况后分析总结，完善工
作中的操作细节。更重要的是
精炼与旅客沟通的技巧，做到
认真地倾听、耐心地解释、悉心
地安抚，让每一位旅客得到最
有诚意的服务！”对于自己的工
作，张静一直做到心中有数。工
作之余，张静喜欢读书，不断丰
富各个方面的知识。她喜欢旅
行，去体会不同地方不同人的
不同的生活方式。同时这个爱学
习的女生也经常会关注各行业
优秀的服务，并从中学习一二，
喜欢各种风格的音乐，享受美乐
的同时也可缓解压力，同时也坚
持运动，保持一个良好的状态，
面对工作中更多的挑战！

班组里的90后
保障航班到凌晨4点

韩显麟是2015年加入山航
地服部的，虽说他是卓越班组
里工作年限最少的一位，但年
纪轻轻的他已成长为一名成熟

优秀的地面服务人员。“我很庆
幸自己离开校园步入社会之初
就能够加入地服部这个快乐团
结的大家庭，可以让我在实际
工作中学习进步，为家乡的民
航事业贡献一份属于自己的力
量！”韩显麟说，“厚道山航”是
山航服务单元每一位员工在工
作中都秉承的理念。

韩显麟说，当他还是一名
学生时，他对地服这项工作并
不了解。“开始我以为地服就是
刷刷登机牌这种毫无技术含量
的岗位，但真正站在登机口以
后，我渐渐在迎来送往中体会
到这个岗位背后的责任与担
当。”韩显麟说。

服务好不好，关键看细节。
登机时绽放一个真诚的微笑，
严冬下递上一条温暖的毛毯，
风雨中撑起的一把雨伞都是服
务最好的体现，要把服务做在
旅客开口之前。在旅客乘机的
每一个环节，都是展现厚道服
务的机会，也是对航空安全的
考验，只有全身心投入其中，才
能将服务品质不打一丝折扣，
将航空安全做到万无一失。

2016年9月22日凌晨1点30
分，一阵急促的铃声叫醒了韩
显麟。“当时我刚刚结束一天航
班任务钻进被窝还不到两小
时。”韩显麟说，电话那头传来
了10分钟后公寓楼下集合的通
知。原来，北京机场由于天气原
因导致飞机无法降落，航班来
济南备降了。韩显麟挂掉电话，
穿好衣服便匆匆赶到公寓楼

下，这时班组的男员工都已到
齐，静静地准备出发。

韩显麟回忆，当时有7个备
降航班需要保障。了解完航班
信息后，卓越班组的成员迅速明
确分工，女员工在候机大厅接受
旅客问询，引导航班取消的旅客
乘车去宾馆休息。男员工进入隔
离区保障未取消航班。

韩显麟说，当时他负责保
障停在309机位的国航备降航
班，那个航班机型为波音777，
属于大型客机。考虑到保障737
机型的客梯车可能保障能力有
限，韩显麟立刻把情况告知机
场特车部门，在大家的通力合
作下，客梯车小心翼翼地停靠
到位，舱门顺利被打开。

韩显麟第一时间找到乘务
长，交流航班信息后，他开始了
下一步的保障工作。等到全部
备降航班保障结束已是凌晨4
点。“因为当时每个人都在忙
碌，觉得时间过得特别快。”韩
显麟拖着疲惫的身躯，回到宿
舍一头倒在床上就睡了过去。
然而一个小时后，他就要再次
起床开始早航班的保障。

作为一名90后，韩显麟生
活中喜欢踢足球，看球赛、收集
球鞋、了解球迷文化、打足球电
动游戏占据着他的业余生活。

“‘快乐工作，享受生活’是我奉
行的准则，以饱满的热情去迎
接每一天的朝阳，不荒废美好
的时光是我对生活的追求！愿
我与山航一起，迎接美好的明
天！”韩显麟说。

说到航空公司的地面服务
人员，相信很多人对他们的印
象都停留在“刷登机牌”上。然
而，地服人所做的工作远不止
这些。他们任劳任怨，他们披星
戴月。一年四季，不论是严寒还
是酷暑，他们总是出现在航班
跟旅客需要的地方，凌晨5点，
他们就已经起床准备开始一天
的工作，他们就是山航地面服
务部济南服务单元卓越班组。

卓越班组成员用微笑面对

旅客。
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