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本报记者 白新鑫

一天接听上百个电话

在 山 航 运 行 控 制 中 心
(AOC)大厅里的地服席位上，
王波一边接听着外站打来的工
作电话，一边操作着电脑。“叮
铃铃……”这边的电话还没有
放下，王波身边的另一部公用
手机也响了起来。

这是王波工作的日常状
态。

2 0 1 4年 3月，王波来到
AOC地服席位，一晃3年过去
了，王波感慨时间过得很快，在
AOC里的每一天，对于他来说
都过得很充实。

“早上8点50分交接班后，
我就会来到这里，第二天早上9
点再跟另外一组同事交班。”王
波说，他们这个工作，最大的特
点就是每天跟很多人通过电话
联系，王波粗略地统计过，最忙
的时候，他们一天要接几百个
电话。各地机场、公司其他部门
打来的电话，甚至有时候还会
有旅客直接把电话打到他们
这，电话一个接着一个，有时一
天下来，王波连水都顾不上喝。

“我们这有1部座机，还有2部公
用手机。”王波说，很多时候几
台电话同时响起，他会接起来
根据事情的轻重缓急挨个处
理。不正常航班旅客的餐食发
放、外站地面服务、关于地面服
务期间发生的特殊情况等等，
凡是跟地面服务有关的电话，
都需要王波在最短的时间内做
出判断及选择。

“我们这个岗位另外一个
特点就是‘烧脑’。”王波说，他
们经常要在短时间内想出一套
周全的方案，既让旅客满意，又
不会给公司带来过多的经济损
失。“在没有我们地服或商务人
员的机场，我们就会把这些工
作交给当地的代理人去做。”王
波说。

王波一边说着，一边打开
电脑里的一个文件，“这是我们
给外站代理制作的授权表，我
们要经过综合分析，如果发现
有超出规定的，我们必须跟代
理联系，确认原因。”王波说，光
是今年上半年，他一个人就制作
了至少1400张授权表，而这其中
的绝大多数，都是在忙碌的
AOC大厅里完成的。

25人团队
保障了30个航班

如果说现在的岗位很“烧
脑”，那么王波之前的岗位就很

“累人”。
其实早在进入AOC地服

值班席位之前，王波已经在山
航地服部济南现场单元工作了
9年，是一位经验丰富的“老
将”。谈起两个岗位的特点，王
波说共同点是都跟地面服务相
关，而不同点则在于现场的工
作多是跟旅客直接交流，是点
对点的服务，而AOC值班则需
要跟多个单位、人员沟通，是点
对面的工作。

虽说已离开现场服务工作
3年多，但聊起当年的工作，王
波仍然记忆犹新。

“我们这个行业，最怕的是
天气不正常。”王波说，一旦遇
到不好的天气，航空公司各个
部门都会变得格外忙碌，而地
服便是其中最为忙碌的岗位之
一。

王波记得，有一次他们接
到航班来济南备降的任务，15
个备降航班再加上原本需要保
障的十几个航班，将近30个航
班的保障任务让王波感到了前
所未有的压力。“我是那天的值
班主任，我们组里一共有25个
人。”王波说，正常情况下，一个
航班需要2名地服人员来保障，
而将近30个航班就意味着至少
需要60人的保障团队。

接到任务后，王波立马把

人员聚集起来，他把大家重新
按组分配，按照区域让不同的
小组负责，有负责到达区域的，
有负责登机口的……最终，经
过忙碌的一天，王波带领着团
队顺利地完成了所有航班的保
障工作。“当时机坪上停满了飞
机，有下客的、拿行李的、终止
行程的、询问天气情况的……”
王波回忆说，那一天他们几乎
是一个人负责几百名旅客，一
天下来，所有人都口干舌燥，几
乎耗尽了所有的体力。

对员工“严厉”，
曾训哭员工

以前在现场工作时，王波

的“严厉”是出了名的，跟他的
组员有时候犯了错误，甚至都
会被他训哭。

那是一位刚刚入职的新员
工，经过培训后刚独立上岗没
几天，在保障早出港航班时迟
到了1分钟。“我们有严格的规
定，迟到1分钟有可能就会影响
到航班的保障工作。”王波说，
他让那位新员工下班后写一份
检查，在第二天开会时当着所
有人的面读。

“他在大学里是学生会主
席，也许因为这点，当时他有点
年少轻狂的感觉。”王波说，第
二天晨会时，那位新员工的检
查写得很敷衍，王波当时就给
他一顿训斥。“你现在是一名山
航的地服人，不再是一名学生，
这是工作不是你在学校里，一
旦出了问题，你是要负责的！”
令王波没有想到的是，他的这
顿训斥，竟然让这个比自己还
高的小伙子流下了眼泪，他一
边擦着眼泪一边承认了自己的
错误。从那时起，这个年轻人再
也没有迟到过。

“他们在家里有父母负
责，在学校有老师负责，而当
他们来到山航，来到我的组
里，我就要对他们的未来负
责。”王波说，尽管有时他也
觉得自己过于严厉，但他严
格要求是对年轻人的未来负
责。“我的团队里不能有人混
日子，要养成一个良好的习
惯，这既是他们作为一名民
航人对旅客应尽的职责，也
是对他们自己未来的一份认
可。”王波说。

王波的“严”不仅是对组
员，有时他还会狠心对自己下
手。

“我们地服部有一个作业
指导书，那是当年我编写的。”
王波说，通过自己编写的这份
作业指导书，他这些年来罚了
自己不少钱。

按照规定，组员出现失误，

需要罚款并且扣分，带班主任
也要受罚。“组员罚500，我们主
任就要罚300。”王波说，一年下
来，最多的一年他自己给自己
罚了将近1万元。外人看来，自
己罚自己这种“傻子”才会做的
事情，王波干了无数次。“这是
我制定的规则，如果我自己都
不遵守，怎么能指望别人去遵
守，地服这项工作，要么不做，
要做就要做到最好。”王波这样
解释道。

孝顺的他，
连夜带父亲求医

工作之余，王波喜欢玩摩
托车，“从小我就喜欢这些。”王
波告诉记者，以前他的母亲也
有一辆摩托车，王波甚至把母
亲的车全部拆了，研究半天后
再组装起来。前段时间，王波的
家里在装修，走线、装灯这样的
小工程他都喜欢自己去做。

对于家庭，王波坦言因为
职业的原因，自己这些年来能
为家人做得有限。

王波说，他的父亲几年前
因为脑梗导致身体行动不便、
卧床不起，得知北京一家医院
在这方面很专业，王波决定带
着父亲到北京求医。

据王波回忆，那天他下夜
班，为了能够第二天一早排上
号，王波下班后连夜开车带着
父母前往北京，第二天早上5
点到了北京，他给父母买过
早 饭 后 就 直 接 赶 到 医 院 排
号，下午看过病后又开车赶
回了济南。从那时起，这样济
南-北京两地跑的情况他每
个月要经历2次，一直持续了
半年。“好在父亲的病一天天
有了好转，现在他已经能够
在我们的帮助下站起来走路
了。”孝顺的王波去年3月，带着
父母去了一趟三亚。他说，未来
的日子里，他想多带着父母及
妻子、孩子去转转。

王波：

要要么么不不做做，，
要要做做就就要要做做到到最最好好

从2005年进入山航
时的青葱岁月，到如今

“身经百战”的地服人，
12年间他始终从事山航
的地面服务工作，尽管
现在不直接面对旅客，
但他却变得更忙碌了。
他叫王波，他是山航地
面服务部航站业务单元
的一员。
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