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	商管啟示

	機管局疏導滯留旅客應記一功

	



	　　在颱風過後的星期五，香港機場管理局及香港國泰航空公司，分別發揮了全球最優質機場及航空公司的管理能力，處理了平日出入香港的十二萬旅客之餘，亦處理了因前一天天氣惡劣而滯留的六萬旅客；事件之中，並無造成重大事故，應該各記一功。 

　　過去一星期對事件的報道，基本上全部是負面的，本人覺得對處理是次事件的公司、單位及人員都不公平。香港機場去年的客運量是四千多萬人次，意味每天使用機場進出的旅客約十二萬人，這十二萬是不斷流動的旅客，粗略的估計，在高峰時段，每小時在使用機場設施的旅客約一萬人左右。 

　　而在上星期五，由於前一天的航班大部分被取消，滯留的出境旅客有六萬人，加上該日的正常流量和迎送的親友，相信機場人流接近十萬，其中大部分旅客遭遇公事被延誤或者歸家心切卻又有家歸不得的境況。在一天之內，處理了這十八萬旅客，是一個共同努力的成績。另外一個正面意義是，香港機場用實證證明了，在不增設硬件設備和現時空管制度下，機場的年客運處理量可達六千五萬人次（十八萬乘以三百六十五日）。 

照顧十萬旅客不易 

　　如果，傳媒及大眾市民還未能想像到當天機場面對的困難，可以試想像一下，在一個五百平方呎的四人家庭裏，安排五十個憤怒的住客，共同生活兩天的景況，光是照顧這些人的飲食及生，就不是一件容易的事。其實，這次事件，應該檢討的重點不是如何照顧好十萬滯留旅客，而是如何避免十萬人滯留在機場。筆者在六月份出差公幹的遭遇及經驗，可以為這次事件提供一個參考分析。 

　　筆者為了到三藩市開會，透過旅行社向一家亞洲的航空公司買了一張廉價往返經濟客艙機票，後來又應邀到美國一家大學作學術訪問，於是又在網上買了一張機票，往返三藩市及該大學附近的小機場，由於那是一個小機場，沒有直達的航班，只能在底特律轉機。 

　　在三藩市開完會的第二天中午，到達機場等候時，工作人員通知輪候的旅客，航班將會延誤，票務人員將會為須要轉機的旅客個別解決問題，結果一位票務人員花了四十多分鐘，為我找遍所有不同航空公司的航班和不同的航徑，雖然無法排除延誤，卻總算合理地解決了問題，心想航空公司的承擔並不輕，照顧我的食住問題又要把生意轉讓給別的公司。 

　　回程的時候，友校的教授照應得非常周到，目送我上了飛機才離開，沒想到在底特律轉機的時候卻撞到雷暴，在候機室等了二個多小時，心想從三藩市返香港的是凌晨一時半起飛的航班，有五個小時的轉機時間，應該沒問題。登機後又等了一個多小時，等跑道上的飛機清掉；終於飛機開始啟動，以為可以放心，卻不幸地在跑道邊上，又打起雷，結果是又等了三個多小時才能起飛，到了三藩市接不上回香港的航班。 

可考慮暫封機場 

　　這一次，航空公司對我的待遇和上一次有天淵之別，首先是亞洲的這家航空公司，在機場的工作人員已全部下班，打長途電話回香港，透過旅行社得到的回應是，我買的是廉價機票，不能為我安排其他航空公司較早的航班回港，除非是美國延誤的公司願意承擔；至於第二天的航班已滿座，只能候補，不能保證。 

　　先前延誤的航空公司卻認為，因為天氣延誤，公司只有責任在事後把客人送到目的地，不會有其他任何承擔。結果是，我要自己安排食住，自掏腰包另買機票回香港，以確保不延誤回港後的公事。我雖然有家庭成員在機場工作，但對作為乘客的權益實在所知有限，在整個旅途的安排及處理上有許多不足，這次的經驗卻讓我多了解了航空公司的運作。 

　　回到香港機場因天氣造成混亂的事件，在天氣惡劣的情況下，航空公司的標準做法是，讓乘客到機場辦好登機手續，準備隨時登機離境。而事實上，天氣什時候轉好，飛機什時候可以起降，完全不受航空公司控制，要民航局認為跑道安全和客機上機長認為安全，航班才能啟動。而在整個等候的過程中，沒有人可以有準確的訊息告訴乘客；等候的時間長了，不滿情緒自然形成。我可以大膽地預測，如果再遇到同樣的天氣狀況，同樣的機場混亂會再次發生。傳媒只管找最不滿的旅客做訪問，對事件只作負面的報道，亦於事無補。 

　　為免歷史重演，相關的公司及政府部門必須自行協商甚至立法，首先是要保護旅客的權益，即使是買了最廉價機票，在特定的惡劣天氣狀況下，旅客可選擇不到機場等候上機，其權益仍得到合理的保障。同樣地，航空公司在惡劣天氣狀況下，取消航班，只須為乘客作出合理安排，而毋須提供過度的承擔。 

　　此外，我們亦可以考慮，讓機管局在同樣的天氣狀況下，或以控制安全使用機場人數為原因，暫時封閉機場，而毋須承擔航空公司及旅客的追訴。如果沒有這等的協議或立法，我們就只能希望上星期的機場事件，是百年一遇的天氣狀況了。
決策科學與企業經濟學系教授　 
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