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山航客舱服务部总经理刘孟传：

将将““纠纠结结””进进行行到到底底

12月17日下午1点半刚过，比约定
时间晚了几分钟，刘孟传匆匆进入办公
室，对着记者连讲好几句“抱歉，我迟到
了”，随即等待大家一起就坐。几位客舱
部空姐来得稍晚一些，坐下后，他发现
沙发有处阳光太刺眼，便起身提醒拉上
帘子。待大家都舒适地坐下，他才安心
地端起茶水喝一口，正式接受采访。

对于客舱服务部总经理一职，刘孟
传并不认同别人口中的“美女环绕令人
欣羡”。相反，面对越来越多被招进客舱
部的九零后小姑娘，他一直在寻求最适
当的相处和沟通方式。

“现在绝大部分的乘务人员都是独
生子女，承受力差，工作主动性缺乏，基
本素质和安全服务保障能力参差不齐。
乘务员态度问题是引发投诉的主要原
因。”说到如今客舱部的年轻“主力”们，
刘孟传提出了自己的顾虑。

同时接受采访的，还有工作近20年
的资深空姐刘丽。如今已经成为管理干

部的刘丽十分理解刘孟传的感触。六年
前，当刘孟传刚刚进入客舱服务部担任
总经理时，正赶上一群八零末的姑娘进
入山航公司的大潮。“八零后的孩子们
跟七零后的我们，在人生观、价值观上，
差异还是挺大的，所以我们的沟通方式
也在逐步改变。”刘孟传笑言，自己现在
还很纠结，对这些年轻的姑娘们，到底
该严管还是该厚爱。

尽管2009年刚进入客舱服务部的
他就开始着手对《乘务人员管理手册》
进行调整，本着“多奖少罚”的原则，原
本扣钱罚分、公示处罚通告的老规矩，
至今已不复存在了。比如“漏飞”(没飞该
飞的航班)，放在6年前，当事空姐要面
临罚款1000元、扣除20分绩效的处罚，
而如今，漏飞的界定经过细化，惩罚人
数大大减少，而且取缔了罚款，只给予
扣分及面对面教育的“惩罚”。这种小惩
大诫的措施也有“将功补过”的机会，因
漏飞而扣分的乘务员可以通过加飞或

者收到乘客表扬信的方式加分。刘丽
说：“更早以前甚至请假都是要罚钱的，
现在的管理更加人性化。”

在刘孟传眼中，客舱部这群九零后
小姑娘们，需要的并不是过分严格的管
理措施。“罚不责众，如果挨罚成为常
态，本身处于服务行业的空姐就会带着
负面情绪去工作，后果也往往要由乘客
承担。我更喜欢‘正能量’这个词语，表
扬要大张旗鼓，惩戒要尽量低调，更能
让空姐们提高工作的积极性，用心服务
乘客。”刘孟传告诉记者，自己对待手下
这群小姑娘，与对待自己12岁的儿子，
采取了同样的方式。“对我来说，这不能
称为‘管理’，而是在‘哄’这么多孩子努
力工作。”

在刘孟传眼中，服务与安全，对于
客舱服务部来说，都是重中之重。尽管
倡导“小惩大诫”，但一旦发生有关安全
与服务质量的差错，“该罚的必须得罚，
不敢有半点疏忽。”

“像父亲一样

哄这么多孩子努力干活”

乘客一旦登机，对客舱服务最直观
的感受，当属航空餐的质量了。如刘孟传
所说，航空餐的配备标准直接影响公司
效益，作为客舱服务很重要的一部分，刘
孟传需要做的，就是在成本和服务中寻
求平衡。

由于航空餐无法像在饭店一样现场
烹制，在食材选用和烹饪方面都有特殊
的要求：要适合高空密闭客舱环境旅客
食用，且能方便机上二次加温；带骨头、
带刺等容易造成卡、噎喉咙的食材不能
选用；容易产生异味的食品以及吃了容
易胀气的食物都不宜上航班。为了找到
价格适中、又适合在客舱环境中食用的
餐食，刘孟传往往需要亲自前往各地航
食公司品尝、挑选。

“航食公司的负责人但凡认识我的，
都说我抠门。”说到这，刘孟传有点不好
意思。他给记者举了个例子。今年5月，
他乘飞机到桂林，路过杭州，一家航食公
司专门为其提供了一道“龙井虾仁”，希

望能被选为山航的航空餐。尝过味道后，
刘孟传很满意，一问价格吓了一跳，一道
菜就人均75元。由于航空餐需要大量供
应，从经营条件来说，75元的标准远高
于客舱服务部能够承受的水平。刘孟传
非常想签下这份餐，价格却一时谈不好。
足足纠结了两三个月，到了8月份，山航
和这家航食公司终于以各自让步10元
左右，最终60元的价格达成一致。“哪怕
让步也是超标了，但如果不纠结这么久，
说不定就得放弃一份好的餐食。”

然而，精心挑选过的航空餐，也不能
让乘客们都满意。2013年，一次在厦门
精心挑选航空餐后却被投诉的经历，在
刘孟传看来，既是打击，也是收获。原来，
刘孟传去厦门一家航食公司选餐时，看
中了当地特色名吃“紫菜炒饭”，这款小
吃在当地非常受欢迎，不仅口感味道不
错，营养价值也很高。但让他没想到的是，
这份“紫菜炒饭”上线一个月左右，就收到
了一起投诉。经过调查，刘孟传发现，山航

乘客很大一部分是北方人，正餐并没有把
菜和米饭混炒的习惯，反而习惯把剩菜剩
饭有时混在一起。于是，这份厦门名吃在
很多乘客眼中，变成了“剩饭”一样的存
在。对此刘孟传哭笑不得，虽然无奈，但他
还是选择了放弃这份餐食。“有时候，我们
不仅仅要考虑餐食本身，哪怕少数乘客的
投诉，都可能代表了大量乘客的不满，我
们应该注重乘客每一点细微的感受。”

“航空餐好不好，旅客有发言权。”汲
取以往的经验教训，今年1月山航空中
美食节，山航让乘客通过打分的方式，分
别从餐食分量、主副食搭配、荤素搭配、
餐食口味、餐食外观、营养搭配以及餐食
特色七个维度进行评价，共回收12277
份乘客评分表，覆盖了1892个航班。通
过乘客的评价，烟熏手撕鲅鱼、五彩牛肉
粒饭等20种鲁菜最受旅客欢迎，成为山
航固定的航空餐。刘孟传来到山航客舱
服务部担任总经理期间，乘客餐食满意
度从76 . 58%增长到84 . 35%。

精挑细选餐食

“乘客咋还不买账”

山航安全飞行20周年劳动模
范开始选拨时，刘孟传一直在纠结，
怎么才能推荐最合适的人选，结果
却意外被通知，最终是自己当选了。

在客舱服务部众多员工看来，
刘孟传当选是“实至名归”。自从他
担任总经理以来，客舱部安全、服
务、管理和队伍建设各方面都能称
得上是稳步推进。以SMS建设为契
机提升客舱安全管理水平，从“清华
项目”、Skytrax四星，到软实力上

“五星”，山航客舱服务投诉中态度
类比重从40 . 3%降到11 . 4%。并着
力解决了“以罚代管”的问题，推进

“正向激励”，集中优势力量投入到
重点航线。2014年，打造了鲁雁乘
务组服务品牌，为山航精品航线服
务营销奠定了基础。这一切，都倾注
了刘孟传的心血，与他“纠结”的性
子也是分不开的。

资深空姐高琨、刘丽都是从山
航建立伊始，便在客舱部工作至今。
她们对于刘孟传担任总经理前后，
客舱部整体的变化有太多话要说。

2009年，刘孟传刚进入客舱部
时，惊奇地发现办公室里的管理干
部，很多都是“计算机盲”，汇报工作
都是口头传达或者写在信纸上，没
一个习惯利用网络发邮件的。刘孟
传理解她们，空姐平时都在一线工
作，飞四天休息两天，根本没有时间
去接触计算机，更别说专门学习了。
但刘孟传也深知，在计算机技术快
速发展的当下，长期脱离网络，早晚
会给工作效率拖后腿。

让空姐们记忆深刻的是，2009
年，在刘孟传的督促下，20多位管
理干部全都习惯了发邮件，当年年
底，每个人都能熟练使用PPT演示
工作。“我至今还留着刘总当时给我
们发的第一封邮件，叫‘教你一招’，
里面有他专门为我们设计好的PPT
模板。”高琨说。

2012年是客舱部每个成员都
十分有成就感的一年。年底，客舱部
每个成员无一例外的都获得了安全
奖，这在客舱部历史上是没有前例
的。“大家都知道，客舱服务与安全
是分不开的，这个奖，是刘总带我们
获得的，我们都打心底高兴感动。”
刘丽说。

为了提高哺乳期乘务员归队的
积极性，刘孟传还专门申请了“孩子
3岁以下的乘务员不需驻外”的权
利。这样一来，一些长期请病事假的
空姐也都归队飞行了。类似的人性
化的管理还有很多，在场的空姐你
一言，我一语，坐在旁边的刘孟传只
是微笑着倾听。

“集体一起进步才能走得远。”
刘孟传是这样想的，也是这样做的。
无论自己怎样纠结成本、安全、服
务、管理，不断推动客舱部进步才是
最终目的。客舱服务部每一个员工
也都相信，在刘孟传的领导下，客舱
部没有谁会被落下。在所有人的努
力下，客舱服务水平会越来越好。

“集体进步

才能走得远”

刘孟传即将进入不惑之年。古语云“四十不惑”，年到四十，对人生有一定的把握和理解，便没有什么可以顾
虑、疑惑的了。然而，这位面容和蔼的山航客舱服务部总经理却向记者坦言，自己一直处在纠结当中，总在不断寻
求严管和厚爱之间的平衡、安全和服务之间的平衡、成本和服务之间的平衡。只要仍在工作岗位上，估计自己就
要将“纠结”进行到底了。

本报记者 杨万卿
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