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花 150 元从经济舱升到公务舱，却

没有升级的餐食。一位老人因此在航

班上与乘务员发生争执，甚至怒摔水

瓶。这场风波引发讨论，也让不少人第

一次知道：机上临时升舱，升的原来只

是座位。

这事其实不复杂，矛盾出在双方信

息的不对等。对航司来说，机上临时升

舱属于机会性产品，价格不高，能让有需

要的旅客获取更宽敞舒适的座位，但餐

食、累计里程、免费行李额、地面休息室

仍维持原舱位标准。这么做符合经济规

律，也符合现实条件：飞机餐需要提前配

备，其数量通常根据原有舱位的旅客人

数确定。老人是机上临时升舱，机组无

法临时“变”多一份餐食出来。

问题在于，规则合理，不代表旅客天

然知晓。尤其是首次体验机上临时升舱

的旅客，他们可能会自然地认为，既然花

钱升了舱，餐食等服务也会随之升级。

就像本次事件中，看着身边旅客享有更

高标准的餐食，老人难免误以为自己受

了不平等对待，因此生出怒气。

据该航司工作人员介绍，办理机上

临时升舱，乘务员一般会口头提醒旅客

只升级座位、不升级餐食，手机端页面也

有相关标注。但现实中，手机端页面有

标注是一回事，旅客在办理时能否一眼

看到又是另一回事。更值得琢磨的是工

作人员口中的“一般”二字。“一般”，说明

并非所有情况下都会提醒。可既然这项

规则并非人人皆知，提醒便不应停留在

“一般”的程度，而应成为每次服务时都

必须完成的环节。

当然，旅客诉求也应有表达边界。

比如本次事件中，即使对服务不满，老人

也应通过沟通、投诉等途径解决，而不是

摔砸物品、影响客舱秩序。知情权需要

保障，公共空间的秩序同样需要维护。

俗话说：“丑话讲前头。”服务的好

坏，有时不在于能否满足客户的所有期

待，而在于能否提前说清楚，哪些期待可

以实现，哪些则不能。规则写在页面上

是一回事，确保乘客真正理解又是另一

回事。对航司而言，把类似的“一般提

醒”变成“必须告知”，成本并不高，却能

让乘客的感受真正“升”一级。

花150元升舱却没餐食？

好服务有时得
“丑话讲前头”

□李丽
街谈 巷议

10月11日上午，皇岗口岸开通仪
式在深圳皇岗口岸联检大楼举行。历
时七年升级建设，皇岗口岸全面焕新。
根据此前深港两地政府公告，皇岗口岸
定于12日早上6时30分正式开通运
行，为旅客和客运车辆提供24小时通
关服务。

重建后的皇岗口岸是全国规模最
大的单体口岸建筑，分为地下4层、地上
5层，总建筑面积达68.97万平方米，
也是全球最大的陆路口岸综合体，规划
有五条轨道线交汇。同时，它还是深港
之间首个采用“合作查验、一次放行”创
新通关模式的陆路口岸，旅客整体通关
时间由原来30分钟压缩至约5分钟，车
辆通关时间由原来约10分钟缩短至2
分钟以内，人员跨境往来更便利，大湾
区深度融合再提速。

“一次放行”：
最快20秒自助通关

原皇岗口岸是我国首个实行24小
时通关的大型陆路口岸。自1989年启
用以来，旅客流量从每日数千人次增至
高峰期6万多人次，车辆流量从百余辆
次增至约1万辆次，累计服务数以亿计
的跨境旅客，见证了深港蓬勃发展的合
作进程。随着深港间通关需求增加，
2019年皇岗口岸启动原址重建。

历经七年重建，焕新亮相的皇岗口
岸总建筑面积达68.97万平方米，配置
旅客合作查验快捷通道134条、人工通
道68条，车辆合作查验通道28条，成
为全球单体建筑规模最大的陆路口岸，
设计日通关流量达20万人次。

这座新口岸创新的核心，是“合作
查验、一次放行”通关模式。旅客使用
自助通道，只需排一次队、查验一次证
件、核验一次身份，即可在同一通道内
完成两地出入境手续。从“两地两检”
到“一次放行”，通关效率与体验均大幅
提升。有香港市民在前期演练中体验
后就表示，从进入口岸大厅到顺利过
关，全程大概只用了5分钟，无需来回转
场、重复排队，相比旧关口至少节省了
20分钟，更可实现最快20秒自助通关。

旅客“丝滑”体验背后，皇岗口岸
的科技含量藏在一个个细节里。据了
解，口岸应用数字孪生平台及各类智
能查验装备，行检CT机通过智能识图
算法更精确地识别违禁物品，太赫兹
探测仪、智能审图X光机等“非侵入
式”查验设备在发挥监管效能的同时
最大限度减少人工干预。在车辆通关
方面，“五合一”车道整合深圳海关、深
圳边检、香港入境处、香港卫生署、香
港海关五家查验单位监管流程，实现
一次停靠、五方联检。前期演练中，一
辆深港两地牌小车驶入“五合一”车
道，司机证件在智能一体机上轻轻一
扫，数据同步传向五家查验单位后台，
闸门依次联动，车辆无需重复查验，一
次停靠即完成跨境通关。

迎接盛会：
设置APEC专属通关通道

11月，深圳将迎来亚太经合组织
（APEC）第三十三次领导人非正式会
议。皇岗口岸启用，恰逢世界目光聚焦
深圳的重要时刻。

深圳市口岸办口岸一处处长薛华
明介绍，口岸站前广场已打造APEC主
题花艺景观，全域电子屏滚动展示主题
氛围内容，让入境外宾第一时间感受深
圳的热情欢迎与开放姿态。口岸全新
打造一站式综合服务中心，专门针对外
籍旅客配套专属服务体系，涵盖交通接
驳、文旅咨询、跨境支付、通关政策解
读、特殊人群保障等全方位服务。现场

配备具备外语服务能力的工作人员，配
齐多语种智能翻译设备，可满足各国来
宾、小语种旅客的沟通与服务需求。

在通关保障层面，口岸专门设置
APEC专属通关通道，组建专项服务保
障队伍，完成全员专项培训，从设施运
维、现场服务、应急处置到涉外礼仪，逐
项细化保障标准。

一个口岸的国际化程度，不只在通
关速度上。多语种标识是否清晰、涉外
服务是否周到、支付是否便利、文旅指引
是否到位，这些细节是国际宾客对一座
城市的第一印象。皇岗口岸把一站式综
合服务中心嵌入通关动线之中，运行逻
辑从“管理旅客”转向“服务旅客”。新窗
口迎接APEC宾客，让外宾在通关第一
站就感受到深圳的开放与便利。

粤港融通：
河套合作区建设走深走实

皇岗口岸是服务河套深港科技创
新合作区的标志性工程。广东将以新
口岸开通为契机，拓宽粤港融通发展路
径，支持深圳更加紧密对接香港北部都
会区建设，推动河套深港科技创新合作
区建设走深走实。

与深圳毗邻的北部都会区是香港
未来发展的重大战略布局，深港基础设
施的衔接效率将直接影响北部都会区

建设的推进节奏。皇岗口岸的开通，恰
为这一衔接提供了关键支点。24小时
通关优势，可高效服务香港北部都会区
居民和科创人员，进一步密切人员交流
和经贸往来，促进深港优质要素便捷顺
畅流动。

同时，皇岗口岸重建后预计释放约
50万平方米土地，全部用于河套深港科
技创新合作区深方园区建设，定位为
“口岸服务+国际科创”双核枢纽。它地
处河套“一心两翼”规划布局核心，联通
合作区“一区两园”，将串联广深港澳科
技创新走廊。这意味着，皇岗口岸不再
只是一个“过境通道”，而是正成为广深
港澳科技创新走廊上的关键节点。

薛华明介绍，在通关政策与通行规
则上，本次合作查验模式创新不改变原
有持证通行规则，原有港澳居民回乡
证、电子港澳通行证等有效证件均可正
常通行合作查验专用通道，通行方式便
捷、规则稳定、延续性强。口岸新增自
助信息采集设施，首次使用联合自助通
道的旅客无需额外单独登记、授权，现
场即可便捷完成核验通行。

从基础设施“硬联通”到规则机制
“软联通”，再到居民“心联通”，皇岗口
岸重建开通，粤港澳大湾区互联互通由
此迈上新台阶。

今晨6时30分！皇岗口岸正式开通
为深港之间首个采用“合作查验、一次放行”创新通关模式的陆路口岸，旅客整体通关时间

由原来30分钟压缩至约5分钟
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重建后的皇岗口岸焕然一新，广场上已打造APEC主题花艺景观

皇岗口岸极具辨识度的标志性景观——“黄金眼”
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L5
香港往深圳方向旅检层

L4
深圳往香港方向旅检层

L3M（夹层）
随车人员查验厅

L3
深圳往香港方向车检层

（两地牌车）

L2
香港非过境交通接驳区
（含深港跨境巴士）

L1M（夹层）
随车人员查验厅

L1
香港往深圳方向车检层

（两地牌车）

B1
深圳非过境交通接驳区

（换乘出租车、公交、旅巴）

B2
深圳地铁7号线
（轨道过境厅）

B3、B4
深圳网约车、社会车

上落客区
社会车停车场
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