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昨天中午12时许，李亚玲又发
布了被带走接受调查的同机乘客W
女士的回应。

W女士表示，自己和朋友两人，
还有4名机组成员（包括乘务组组
长、两位空乘、一位安全员）被带走
协助调查。“警方对我进行了安全教
育，警告一次。至于给予对方什么
处理结果我不清楚。”

她透露，他们大概当天下午2
点到达派出所，先是机组人员做笔
录；接着她做笔录叙述整个事件的
过程，大概 4 点开始，5 点 20 结束
的。“随后报警人做笔录。没做笔
录的时候就在派出所大厅等候。
民警再叫我的时候已经接近晚上8
点了。”

W女士表示，对于报警者对航
空安全重视这件事她是百分之百
认可的，“我在关闭舱门后还接听
电话确实不对，但是对于没有发生
的事，比如对方污蔑的辱骂以及指
责我空姐提醒之后我还问空姐为
什么不能打电话，还有说我在报警
者指责我打电话后说她管得着么
以及我和另外几名乘客密谋要赶
她下飞机这种，我一律不认可，因
为确实没有做过。”

她透露，其实关舱门后她已经

设定为飞行模式，但飞机在排队过
程中走走停停，她就想再看一眼手
机，这时电话进来了。“接起来后空
姐过来提醒我，我就立刻关了。约
半个小时后航班起飞。我想表达
一下自己的态度：我觉得这件事我
确实有错在先，飞机滑行中接电话
确实不对，对于飞行安全 100%尊
重。但是对于子虚乌有的事无法
认同。”

W女士称，民警建议双方见面调
解，她采纳了民警调解的建议。调
解结束后，报警者与她先后离开派
出所机组大概6点。“事发当天，机组
一直道歉说给大家造成了不便，但
事情发酵后未有国航相关人员与我
联系。”

W女士还表示，希望航司能够
采取措施，避免这类乘客再给其他
旅客造成这么差的体验，同时要限
制他们的权利，“难道航司内部员工
就可以利用自己便利条件报警给他
人造成困扰吗？事发的全程大家都
是用正常的语气沟通交流，难道就
凭报警人一面之词就变成需要到派
出所解决的‘纠纷’吗？”

她建议，航司应在飞机内安装
录像或录音装置，证据说话，避免有
人诬陷。

斥责乘客、大闹客舱、还报警让旅客滞留7小时

国航“监督员”是个怎样的存在？
7月13日，编剧李亚玲

发布微博称，她7月12日乘
坐国航CA4107次航班从成都
前往北京时，一名自称“国航监
督员”的女性乘客与同机乘客发

生言语冲突。航班落地后，几名乘客接受
调查近7小时。该事件随即在网络上迅速

发酵，目前，李亚玲的这条微博转发量已达到
11.3万，评论也有2.2万。李亚玲最新发布的消息称，
已约定周一到国航总部面对面沟通解决。

青年报记者 刘春霞

这一事件发酵后，网友纷纷好

奇“监督员”到底是个什么岗位？当

日下午，国航的官方微博回复中称：

国航从未设置“监督员”岗位，也从

未 聘 请 任 何 外 部 人 员 担 任“ 监 督

员”。

但随后，立刻有网友翻出了2011

年6月国航颁发给一名网友的社会监

督员的证书。此外，在2007年一则来

自“国航股份西南分公司党委宣传

部”的报道中，也提到了“据国航股份

西南分公司运行质量管理部介绍，社

会质量监督员制度是从1994 年开始

的，社会服务质量监督员每年从该公

司常旅客中义务聘请，请他们不定期

地对公司购票、地面服务和空中服务

质量进行检查，用《服务质量监督表》

的方式回馈到公司。”

事实上，前些年，“监督员”在很

多服务性行业都存在，名称也各不相

同，比如“行风监督员”“服务监督员”

等等。

一位民航业内人士介绍说，民航

业内的监督员其实分为航空公司内

部监督员和社会监督员。其中，内

部监督员都是本公司的员工，“就是

本公司员工加机组或以旅客的身份

乘坐飞机时，就要对航班的服务及

乘机流程等环节进行监督。”该人士

表示，这是航司服务管理的一项措

施，员工乘坐本公司航班后要填写

相关评价报告，并上传到公司评价

系统，“这个必须要填，不填的话出

差费用都没法报。”他透露，这个监

督过程一般不会太较真，“遇到乘务

员升级等情况，会稍微严格一点，平

时的话就是看看服务过程有没有微

笑之类的。”

而社会监督员则是航空公司聘

请的社会人员，多由乘飞机次数较多

的常旅客担任。

业内人士透露，由于监督员需要

填写较繁琐的报告，而常旅客大多为

日程紧张的商务客，因此近几年社会

监督员的“热情”已普遍不高。

他坦言，无论内部监督员还是社

会监督员，监督的对象一直都是航

空公司，而不是旅客，“主要是针对

航空公司的，帮助航空公司提高服

务水平，比如，乘务员服务是否热情

周到、是否定时巡舱、航班延误后广

播是否及时，以及贵宾室的设施是

否完善、各项乘机流程是否规范等

等，不是针对旅客的，监督员本身就

是旅客，哪有权利去干涉斥责其他

旅客！”

“有一位自称是国航监督员的
女士，突然站起来很激动地大声斥
责那位女乘客，态度极为恶劣。而
且指责其他两个在玩手机的男旅客
不顾整个飞机几百人的生命安全，
危害了航空安全（口气措辞很夸
张）。”7月13日上午9时左右，李亚
玲发布微博述说了自己前一天乘坐
国航航班遇到的“奇葩事”。

她透露，一位自称是国航“监督
员”的女乘客因其他乘客未及时关闭
手机而大声斥责，并要求机组报警。
此外，该乘客还指责其他两个在玩手
机的男旅客不顾整个飞机几百人的
生命安全，危害了航空安全。李亚玲
表示，被指责的男乘客态度很好地解
释了手机处于飞行模式，“监督员”还
要求乘务员去检查旅客的手机，而检

查的结果也的确是飞行模式，“可这
‘监督员’不依不饶，一直大声斥责，
手指指点点，关键从她口里吐出来的
话严重夸大事实、说话的口气很激
动，有点歇斯底里。”

整个飞行过程，这名“监督员”
都不停地写书面材料，又找乘务员
配合她报警。“声音特别大口气特别
嚣张。”李亚玲透露，航班降落后，被
这位“监督员”举报的几名旅客被带
到机场公安局滞留了7小时，以配
合警方调查。

李亚玲在微博中对国航提出质
疑：“国航监督员，到底是个什么职
位，是你们公司员工，还是外面聘用
的？有哪些法定权利？她是否有权
借‘监督’之名滥用职权、扰乱公共
秩序？”
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“监督员”到底是个什么样的存在？
业内人士：“监督员”监督的主要是航司而非旅客

李亚玲的微博发布后，立即引
发网友关注。多位网友还表示，自
己以往乘坐国航航班时，也曾“见
识”过这位“监督员”。

网友“陳_不齒”表示，也遇见
过这事儿，“也是这位女士，5·23国
航北京飞广州，延误所有乘客的半
小时下机时间。”

网友“joshcronje”也称，自己
在春节去温哥华玩时，在国航办票
柜台也碰到了这位女士，“不停大声
地要联系哪个领导要举报办票柜台

的柜员不按规矩办事、插队，问题是
没有任何人插队，只是没有给她优
先办票，她在那里闹了半天，后面排
队的人都很无语。”

李亚玲随后在微博中披露，收
到网友私信，这名“监督员”是客舱
部办公室的，“这不是她第一次了，
劣迹斑斑，裁判文书网可以看到北
京市第三中级人民法院的行政判决
书（2014）三中行终字第1253号，显
示此人曾因同样的事情大闹首都机
场，被行政拘留5日。”

“监督员”客舱内斥责乘客态度恶劣

多位网友称“见识”过这位“监督员”

接受调查女乘客发声：

希望航司在飞机内安装录像或录音装置
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一名自称“国航监督员”的女性乘客与同机乘客发生言语冲突。 视频截图


