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今日山航

人物

山航“空少”：

像像空空姐姐一一样样温温柔柔
像像空空保保一一样样可可靠靠

六成空少兼职安全员

空乘并不像大家想象中的
只需要在客舱里服务几个小时
就可以了，刘波告诉记者，如果
第二天有飞行任务，前一天晚上
一定会把衬衣、裤子都熨好，皮
鞋擦得亮亮的。为了保持良好的
工作状态，10点钟左右就睡下，
睡前充分做好业务和航线知识
的准备。第二天一大早不到五点
就要起来，收拾好坐5:35的班车
去机场。“准备好，准备全。”上机
前的网上准备也十分重要，包括
核对航班线路、航班号等信息，
以及应急设备的分布、飞机设备
是否完好等等。上机后十分钟内
就要检查好紧急设备、服务设
备，清点数量、餐车、备份箱、杯
子、垃圾袋等服务用品。“熟能生

巧，现在看一眼基本上能没有误
差。”旅客登机时要主动引导，协
助安置行李。对于要客和特殊旅
客要给予特别关注，照顾坐轮椅
或是腿脚不便的旅客，多次询问
他们是否需要帮助等等，注重服
务的全员性和连贯性，全程关
注。

“能背的不扶，能抱的不
推。”相比女乘务员，男空乘的体
力是优势，这也让他们承担起更
多的责任，脏活累活体力活，都
会主动揽过来，劳动强度比空姐
更大。与此同时，男乘务员不仅
要从事在空中为旅客服务的工
作，还要承担起保护旅客安全的
职责。大到反劫机、防盗、空中急
救，小到端茶倒水、清理污物，每

隔几分钟就要巡舱一次，既要服
务周到，也要关注航班安全，要在
二者之间寻找一个平衡点。山航
200余名男乘务员中就有60%的人
同时兼职安全员。

要当一名称职的空乘，应变
能力非常重要，这是考验一个人
面对突发情况或是紧急事件的
反应能力，沉着、冷静是空乘必
不可少的优秀品质。姜忠政回
忆说，2 0 1 0 年执行济南—贵
阳—昆明的航班时，在贵阳一
位 5 0岁左右的女士突发羊癫
疯，病情紧急，机组决定在贵阳
备降，在机上进行了急救，包括
乘务长在内的三名乘务员分工
协作，有负责吸氧的、有掐人中
的，男乘姜忠政则负责抵虎口，

“她想咬舌，我赶紧把毛巾塞到
她嘴里，我劲儿挺大的，可两只
手都掰不过来。”而她同行的老
公，早已被眼前的情况吓蒙了，
手足无措。“当时还是附近的乘
客唤铃叫的乘务员，乘务长通
过广播告诉了其他旅客，得到
了大家的谅解，没有人埋怨机
组备降的决定。”刚开始有所好
转，但突然之间情况又变得很
紧急，联系了当地的急救，地面
交接后乘客在当地医院得到了
良好的救治。机组救人的这件
事传到了网上，微博网友连连
称赞。姜忠政说，平时的培训和
准备中都包含机上急救这方面
的内容，也是为了给旅客提供
全方位细致的服务。

航班延误是块心病

航班延误是每个民航人的
心病，着急的不只是旅客自身，
机组、地服，航空公司和机场都
很揪心。遇到航班延误，旅客的
情绪难免有所波动，特别是当旅
客有紧急的事情时。

令姜忠政印象深刻的是今
年三四月份，当时他在北京执行
航班任务，因为流量控制不能起
飞，连起飞的时间都不能确定。
航班上有一家三代五口，回山东
看望病重的老人，见老人最后一
面。“我们就是为了赶时间才坐
飞机的！”旅客情绪很是激动，两
位年长的夫妇边哭边说，其他乘
客也跟着抱怨起来。乘务员和旅
客沟通，但情绪根本压不住，也

只能干着急。乘务员一边安抚失
控的旅客，一边询问机长大概的
起飞时间，并尽力帮助旅客解决
后面的行程问题，旅客的情绪逐
渐平稳了下来。两个小时后，航
班正常起飞，机组全程细致的服
务让旅客的心情得以平复。“换
位思考很重要，我们能理解旅客
急切回家的心情。”

3月22日刘波执行济南—
曼谷国际航班，飞机凌晨2点30
分落地曼谷后，由于飞机机械
故障，旅客暂不登机，在候机楼
休息等候通知。凌晨3点40分，
曼谷机场地服人员上机向机组
寻求帮助：“由于回程旅客众多
且全为中国籍，而地面工作人

员只会泰语和英语，无法与地
面等待旅客进行交流，很着急，
希望机组派人前往候机楼用中
文广播并解释原因”。经机长同
意后，兼职中队刘波和杨帅主
动前往候机楼协助处理，到达
登机口后他们利用麦克风进行
广播，告知旅客航班延误原因
和目前状况，并代表机组对旅
客致歉。话音刚落，部分旅客直
接把他们团团围住，辱骂声、指
责声、抱怨声瞬间扑面而来，乘
务员继续耐心地向旅客做好解
释工作，同时对旅客提出的要
求和问题一一解答，因为延误
时间过长，一些旅客反映想用
餐，他们将此情况告知乘务长，

经协商决定将空中餐食进行地
面分发，在看到有小朋友躺在
冰冷的座椅上睡觉时，他们又
上机取毛毯和枕头。在延误协
助机场地服人员的时间里，多
次受到旅客的语言攻击和肢体
推搡，受到侮辱还是要以饱满
的热情坚持为旅客服务。曼谷
机场地服人员也在一个劲儿地
点头鞠躬，不停地在说感谢的
话语。

刘波说，从事男乘这一行，
不仅要耐心和细心，还要不卑
不亢，有直面旅客的勇气。有时
自尊心容易受到伤害，但是设
身处地地为旅客着想，心里就
能好受点了。

过五关斩六将

当“空少”

27岁的刘波是山东航空客舱
部济南兼职中队的兼职安全员，1
米82的个头身材匀称，小麦色的
皮肤，棱角分明的五官，眼睛炯炯
有神，始终如一的笑容是他的“职
业习惯”。说起现在的这份工作，
刘波的经历可能要比其他的乘务
员更多一些。“我15岁那年就当了
兵，在驻港部队呆了整整五年，后
来正好深圳航空公司来部队招
人，我就当上了空中乘务员。”在
深航干了四年之后，2011年7月刘
波来到了山东航空公司。“我家是
济宁泗水的，之前的工作两年才
能回趟家，现在基本上每个月都
能回去陪陪母亲。”说起来山航的
原因，刘波坦言家庭是一方面，更
重要的一点是他更欣赏山航的企
业文化理念，“喜欢、向往山航”。
真正吸引他的是山东航空公司对
待员工人性化的管理模式，工作
稳定和谐，物质环境和人文环境
都比较好。

能当上空乘，对于每个男孩
来说都很不容易。“面试的时候就
有很多条件也不错的男生被淘汰
了。”山东航空客舱部济南兼职中
队乘务长姜忠政告诉记者，空乘
的选拔可以说是优中选优，每10
个人中能留下一个就算不错了。
身高体重的要求比军检还要严
格，男空乘的视力要比女空乘的
要求高。男乘这一行，光长得帅还
不够，还要有“亲和力”，山东航空
客舱部济南兼职中队中队长杨甜
说，“男孩子不是一定要长得多
帅，但是一定要看起来舒服，既不
能太柔也不能太刚，大方得体就
好，要让旅客觉得值得信赖。”除
了形象气质要好，长相要亲和，服
务意识也很重要。杨甜回忆说，在
一次空乘面试过程中，一位外形
十分俊朗的男生并没有得到诸位
面试官的青睐，原因是面试时自
始至终都没怎么笑过，一副趾高
气昂的样子。“毕竟空乘是服务行
业，不是招大小姐和大少爷的。不
管你在家有多金贵，到了工作岗
位上，就要踏踏实实地为旅客提
供最好的服务。”面试的时候会问
其对于航空这个行业的了解，包
括乘务员和安全员，也要及时地
纠正他错误的理解，告诉他这个
职业的工作性质，以及将要面对
的一些问题等等。

除了身体各方面的高标准严
要求，空乘对于语言的要求相对
而言也比较高。普通话要标准，英
语水平也有一定要求。杨甜告诉
记者，看一个应试者的英语水平
不只是看他考过几级，还要看他
的口语对话水平，在面试过程中
会通过现场答辩的方式进行初步
考核。说起英语，可曾是刘波的

“大敌”。“我初中毕业去当的兵，
英语底子很薄，学起来比较吃力，
当时多亏了培训班的很多女同学
都帮我。”刘波说，当时实在没办
法了，直接往英文单词下面标汉
字。培训的时候每天九点多上课，
不到八点就去教室背单词、练口
语。杨甜称赞他说，也正是这分勤
奋用功让刘波在日后的工作中干
得得心应手，他上进、努力、用心，
看得出是真心喜欢这份工作。经
历了三个多月的乘务员培训，在
掌握了航空礼仪和服务、客舱设
备的使用、机上急救、应急处置的
方法之后，2011年12月刘波正式成
为了山东航空公司的一名空乘。

说起“空少”，可能没有
“空姐”那么耳熟能详，空少是
指负责民航客舱安全以及为
乘客提供服务的男性机组人
员。他们是默默无闻的乘务
员，为旅客端茶倒水；是紧急
时刻的安全员，捍卫旅客的生
命财产。有人说他们忍气吞声
不丈夫，但真正了解他们的人
才会明白，这是对职业的敬仰
之情。

本报记者 杨照君

2014年3月7日，“三八”国际妇女节前夕，在SC1169济南飞往广州的航班上，山航特别安排了清一色的帅气男乘为旅客服务，并为
乘坐该航班的女士们准备了康乃馨和精致小礼品。图为乘务员李邦振在为旅客服务。

杨甜是兼职中队的中队长，从2003年当空乘开始，来山航已经11年了，妻子也是乘务员，两个人
平时工作都比较忙，对家的照顾比较少。现在儿子3岁了，平时由双方父母看着，每到休息日都尽量
把时间留给孩子，“对家对老人是一种亏欠”。像刘波、姜忠政这样的单身帅哥也不罕见，“本来交际
圈就比较窄，再加上工作忙，下了班很少有时间陪女朋友，优质也单身啊。”

帅气男空乘
有句心里话
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