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十九大上海基层党代表剪影

　　15 分钟后，吴娜换到开箱包检查岗位。“带打火机或火柴

了吗？”她轻声问。“没有。”一名男性旅客答得干脆。“看

一下包里好吗？”旅客点头，打开包里一个小口袋，一个打火

机赫然在目。“这个不能带哦。”吴娜语气温和却透着不容商

量的威严，取出打火机，旅客默然。

　　紧跟着，来了一支外国旅行团，X 光检测仪显示几位女

士包内有小瓶液体，吴娜用英语征得同意后，逐一开包检查。

看起来都是化妆品，她先看容量和商标品名，没超过100毫升，

然后打开瓶盖，扇闻气味，确认无误后便拧紧盖子放回原处。

一位男士包里带着一大瓶矿泉水，吴娜用英语解释不能带水，

帮忙把水倒空后将空瓶递了回去，对方接过，会意地微笑感

谢。

　　吴娜的安检，向来严谨、规范，绝大多数旅客都积极配合，

可一旦查出不能登机携带的物品，旅客必须退回重新托运、直

接丢弃、或大瓶换小瓶，自然有不开心、不甘心的。有人缠着

她“求通融”，还有人“咬文嚼字”跟她辨析法规条文，更有

旅客因为赶时间而想“走走样子”蒙混过关，她都会耐心解释，

有理有节。

　　“安检员必须时刻牢记责任意识，守住安全底线，有时还

真要有点儿‘教条’精神。”作为一名机场基层工作者，吴娜

把自己的工作态度归结为“真情”和“倾情”：对待工作真诚

和热情，言行举止间流露出“真情每一刻”；对待旅客“倾心”“热

忱”，真正做到了“倾情每一客”。

　　2015 年，习近平总书记对民航工作作出了重要批示：“民

航业是重要的战略产业”。对于习总书记的指示，吴娜是这样

理解的：“我们安检员是机场空防安全的守卫者，身上的这套

安检制服既有保障千万旅客生命安全的重任，又有保卫民航

业——国家重要战略产业的使命。”

　　因此，在日常的旅客安检工作中，吴娜和同事们始终以“安

全隐患零容忍”的态度，通过每一次的细致检查消除安全隐患，

用精益的安检技能筑牢机场空防安全的基石。

　

给困难旅客快速提供建议方案

　　吴娜所在的分队目前共有 64 人，“90 后”年轻人居多。

分队实行倒班制，一般晚班从中午 12 点到晚上航班结束，白班

从早上 5 点到中午，天气不好时，则要通宵工作。

　　一个元旦前夜，因为天气原因，一架航班延误至次日凌晨

4 点，旅客脸上挂满疲惫、困意，甚至愠怒。吴娜和同事也已

连续工作了十多个小时，但旅客陆续来安检前，他们还是迅速

调整到最佳状态。当接过一位旅客的证件时，吴娜微笑着说：“您

好，刘先生 !”对方顿了一下，表情开始舒缓，微笑着点头回应，

转身离开前还对她说：“姑娘，你也辛苦了 !　谢谢 !”

　　一声冠以姓氏的问候，拉近了彼此距离，融化了随时可能

爆发的负面情绪。

　　吴娜说，这样可以拉近安检与旅客的距离，营造温馨的检

查氛围。“安全检查不能只是冷冰冰地告知旅客这个不行或那

个不能，而是要用不同办法给予旅客帮助。”

　　通过长期的细心观察和总结，吴娜还摸索出了一套面向广

大旅客的工作法，她将这套工作法归纳为“三到位，三主动”。

“三到位”，即形象整洁到位、服务真情到位、检查细致到位；

“三主动”，即主动提携、主动搀扶、主动引导。

　　记者发现，吴娜工作证背后塞着一张纸片，上面密密麻麻

记着十多串数字，都是航空公司和机场各部门的值班电话，以

便紧急时刻快速联络。吴娜说，“旅客赶飞机时间很紧张，遇

到麻烦时，我们不能冷眼旁观，能帮的要帮一把；一些常见的

问题，我们会前期做好准备、做出判断，替旅客化解掉‘怎么办’，

快速给出建议、方案供旅客做‘选择题’。”

　　2013 年 5 月，以吴娜名字命名的“吴娜‘安捷组’劳模创

新工作室”揭牌；今年 4 月，虹桥机场 2 号航站楼 9 号安检通

道被命名为“吴娜通道”，起到了引领示范作用。在她的不懈

努力下，分队的工作质量不断提升，曾先后荣获“全国巾帼文

明岗”“上海市工人先锋号”等多项荣誉。
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