
行李查询员李静利优质服务受赞扬 

 国际航空报 （通讯员  田结利）  近日，在即将飞往乌鲁木齐的 CA4902 航班上，一位老

大爷拉着西南分公司地面服务部行李查询员李静利的手，嘴里不停的重复着一句话：“孩子，

谢谢你们，要不是遇到你们，我真不知今天还能不能坐上回家的飞机。” 
这位家住乌鲁木齐名叫张天杰的 68 岁老人，一个多月前应拉萨市政府的邀请与其他几位同

事，一同前往拉萨去帮助设计完成一项工程，但由于身体不适，强烈的高原反应让他无法进

行正常的工作，在身体实在无法支撑的情况下，乘坐 CA4402 航班返回成都，准备再转乘飞

往乌鲁木齐的班机。谁知 CA4402 航班落地后，高原、低原的综合反应，使他的两条腿剧烈

疼痛不止。当他强忍着疼痛来到行李交付大厅时已是满头大汗。他苍白的脸色和痛苦的表情，

引起了在爱心服务柜台值班的工作人员李静利的注意。她主动上前，将老人搀扶到爱心服务

柜台后的椅子上休息，并帮助老人提取了托运行李。 
当得知老人 16 点 50 分还要转乘乌鲁木齐的飞机，李静利又将老人搀扶到行李查询的办公室

里休息。为了缓解老人强烈的高原反应，她又想办法为老人要来了一些糖和盐，老人喝下糖

盐水后，在休息室里睡着了。当他一觉醒来的时候，刚好 16 点。此时，李静利早已替老人

换好了飞往乌鲁木齐班机的登机牌。随后，李静利搀扶着老人过了安检，将老人送上了飞机。

她还将老人的情况告诉了乘务员，请她们在飞行过程中特别留意关照老大爷，使张天杰老人

平安到达乌鲁木齐。 
 
 
 
一个不平凡的周末 
——记法兰克福营业部妥善处理 CA936 航班延误 
国际航空报 通讯员  万庆朝 
11 月 7 日晚 22 点，国航 200 多名旅客经历了 27 小时的航班延误后，有秩序地登机，还频

频向国航工作人员道谢告别，法兰克福机场出现了感人的一幕。 
机械故障返航 航班被迫取消 
11 月 6 日晚 19 点 30 分，忙碌在 CA932 航班的国航法兰克福工作人员突然接到塔台通知，

刚刚起飞的 CA936 航班因机械故障返航，飞机正在放油，预计 30 分钟后落地。事情紧急，

值班员万庆朝立即向总经理卢徐煌和公司 OCC 汇报。总经理卢徐煌立刻召开会议，启动应

急程序，成立以总经理卢徐煌为组长、副总经理王长耿为副组长的工作小组，指派商务员王

丽艳、耿晓峰继续完成 CA932 航班的工作，随时待命；派机务代表苑鹏立即前往返航飞机

的停机位，组织汉莎机务，安全排故，争取时间；命签派员尽可能与飞机联系，获得故障信

息，提供地面协助；由专人联系地面代理提前做好各项准备。由于站长黄丹明和许艳波两人

正在尼日利亚进行专机地面保障，机场人员紧张，法兰克福营业部全面动员，不久，副总经

理王长耿、销售经理张陆陆、财务副经理周宇红、货运商务员李明等赶赴现场。考虑到目前

旅客工作的难度和复杂形势，总经理卢徐煌要求大家利用一切手段安排好旅客，做好解释工

作，争取旅客理解，避免服务差错。 
如果航班在法兰克福取消，将是一件让任何人都很头疼的事情。目前存在的较大的困难有 3
个：该机场是欧洲第二大机场、最大的中转站，转机旅客多，取消航班将给行李运输、旅程

衔接造成极大的困难；德国边防规定严格，原则上不在机场给旅客发过境签证，同时隔离区

无休息室，这意味着多数转机旅客不能入境，只能在隔离区内过夜，将加重其不满情绪；德

国是第一个对中国开放欧洲游的申根国，第一次出国的中国客人多，语言能力差，缺乏经验，

需要协助。机场和一些外国航空公司每年都收到一些中国旅客的投诉，多数由以上原因造成。 



越是有困难，越应该做好准备。国航人分头联系宾馆、车辆、边防局、装卸货、食品等单位，

利用检查故障时间在飞机上为旅客供餐。 
晚上 22 点，飞机故障无法排除，CA936 航班无奈取消，270 名旅客等待安排。 
考验国航的时候到了。安排住宿、说服边防局办理签证、为旅客改期订座、卸行李、拖飞机，

总经理卢徐煌全面指挥，每个人都忙得满天飞，目标只有一个：争取让客人满意。王丽艳当

天连续工作 13 个小时未用餐，带旅客到柜台订座、下楼取行李、送上车，往返不下 20 趟；

耿晓峰在电脑前一忙就是 3、4 个小时；王长耿凭借丰富的航站工作经验始终为旅客做着解

释工作。由于准备充分，当天的旅客顺利得到安排，对国航服务表示满意。 
飞机通过初步检查，确定需要从其他航班借件维护，如果等汉莎安排，加上等件时间，次日

肯定不能修好。苑鹏主动提出在维护现场过夜，全面监督指导汉莎排故。为避免公司运力周

转的损失，争取旅客尽快成行，多方商讨最终决定次日出港时间为 14 点 30 分，机组与签派

员落实飞行计划和飞越申请事宜。 
深夜，总经理卢徐煌组织相关人员研究了次日突发情况的应急预案。 
排故时间延长 事态趋于恶化 
7 日凌晨，卢徐煌接到机务电话，飞机故障部位拆开，比预计严重得多，最快于晚上 18 点

结束工作。营业部人员重新进行了工作分工，兵分几路：旅客势必情绪激动，所住酒店是工

作重点，张陆陆等立刻进驻酒店，直接面对旅客，以实际行动争取旅客谅解和合作。在机场

专设柜台，回答旅客问题，解决机场滞留旅客的实际困难，为旅客订座，排除其后顾之忧。

派驻酒店的人员，无论是部门经理还是一般人员，积极收集旅客信息，全力做好旅客的工作，

只要旅客需要，随叫随到，争取满足他们的要求。打电话、要热水，仅这两件事情就有上百

人提出并及时得到满足。有两对老年夫妇，各带一个婴儿，不懂英语，行李很多，周宇红帮

助取行李、办入住，最后一直带过边防、安检，送到登机口，还不辞辛苦地开车去为婴儿买

了尿布。 
考虑到排故的不确定性，在当天其他航班很满的情况下，营业部把延误航班头等舱、公务舱

客人、老人、小孩专门安排车辆送到机场，尽量改乘最早航班。由于当天还有飞往北京和上

海的两个正班，3 个航班几乎同时出港，而且 CA932 航班超售，工作压力骤然增加。营业

部再次分兵，3 个航班同时准备，全体人员竭尽全力。由于感受到国航工作人员的细致服务，

特别是目睹到他们的疲劳状况，旅客不满情绪得到减缓，再次表示理解，但是很多旅客对能

否成行表示担忧。 
真情感动旅客 成行道谢登机 
真正的考验还在后面。下午 15 点，飞机发现新的故障，需要进一步维护，虽然当天可以修

好，但要推迟至晚上 22 点 30 分起飞。 
事情似乎已经到了临界状态，怎么向旅客交待？客人能理解吗？在酒店现场，很多旅客焦急、

烦躁，担心不能成行，无心用晚餐，事态僵持，再多的解释也少有人听，甚至出现了部分旅

客聚众闹事的苗头，事态急转直下。总经理卢徐煌、副总经理王长耿得到消息，马不停蹄地

从飞机下赶到旅客现场，营业部领导聚齐酒店，真诚面对、感化旅客，孤立可能闹事的旅客，

对特殊客人专门服务。有一残疾人情绪很不稳定，雷伟发现后细心地与他沟通，帮他排遣病

痛；财务孙德心逐个为旅客支付电话、误餐等赔偿金。在维护现场，苑鹏近 40 小时未休息，

头痛欲裂，坚持不离岗，为旅客争取一分一秒的可能早走时间；从货运赶来的商务员李明、

孙明岐顶着寒风在机坪做着各项地面准备工作。 
酒店里的情况终于有所好转，许多理解国航困难的旅客帮助做其他人的工作；对于部分情绪

激动、态度粗鲁的旅客，有人挺身而出，当面制止，还安慰国航的工作人员。有旅客说：“在
外航飞机遇到延误，宾馆里连中文服务都没有，何谈理解和帮助，部分外国航空公司将旅客

不能入境的责任归到边防局，对隔离区内过夜的旅客不予理睬。在这些方面，国航都做了大



量的工作。”有几个老年旅客怎么也不肯领赔偿金，表示感谢国航人热情周到的服务。 
好事多磨，7 日晚 21 点，飞机修好的消息终于传来。国航在酒店、机场以最快的速度进行

准备，机组全力配合。重新办理登机手续后，很多客人喊着已经熟悉的国航工作人员的名字，

道谢登机，场景很感人。除转走旅客，其余 206 人全部成行。8 日凌晨回到驻地，吃过全天

唯一一顿正餐，疲惫的工作人员匆匆散去，法兰克福营业部又度过了一个不平凡的周末。 
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