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万万米米高高空空““鲁鲁雁雁””播播撒撒爱爱之之希希望望

客舱外，爱心延续

“鲁雁”乘务组另一名乘务
长姚小伟最常说的一句话是

“做服务要眼勤、手勤、嘴勤、心
善。不仅要在客舱中做服务，在
社会上我们也是要帮能帮之
人，尽该尽之力。”话虽然“糙”，
不是那么“高大上”，但却是多
年工作的积累和对生活的感
悟，“虽然外人都觉得空乘工作
风光、靓丽，但是我们自己的心
态一定要放对，工作中一定要
牢记服务人员的职责，在服务
过程中要做到眼睛多观察，手
脚要勤快，发现异常一定要多
询问、多提醒。工作之外，遇到
能提供力所能及帮助的人和
事，更是要坚定不移地去做。”

姚小伟的这种认识是所有“鲁
雁”人在工作中的真实写照，也
正是有了这种“眼勤、手勤、嘴
勤、心善”的理念指导，“鲁雁”
乘务组执飞的航班上才出现了
那么多的感动。

故事还要从今年大年初一
说起，在执行SC4974呼和浩特
至济南航段时，姚小伟乘务长
遇到了一位男性轮椅旅客。

“当时一眼看上去就觉得这位
旅客和我以前服务过的轮椅
旅客不一样。”作为一名有着
多年空中服务经验的乘务长，
姚小伟有着异于常人的敏感，

“在等旅客坐稳后，我就试着
去和旅客交流。这才知道旅客

患有糖尿病综合征导致腿部末
梢神经坏死，且患有心脏衰竭，
去济南正是为了寻求更好的治
疗。”得知这一情况后，姚小伟
立即送上热水，帮助旅客服用
了其自行携带的速效救心丸和
治疗糖尿病的药物，并通知其
他乘务员在整个飞行过程中
要多关注旅客状态，发现旅客
身体出现不适时及时进行报
告。在旅程安全结束后，姚小
伟乘务长代表全体机组成员为
该位旅客送上了一个红包，“祝
愿这位旅客的身体能早日康
复，也祝愿在新的一年里能收
获新的希望。”

航程虽然结束了，但是乘

务组对旅客的关心却在客舱
之外进行着延续，“旅客孤身
一人来济南治病，说实话，我
们都担心他的身体，毕竟旅客
的糖尿病综合征很严重。”大
年初四，姚小伟带领组员利用
休息时间前往济南糖尿病医
院看望了这位旅客。“当时旅
客一看到我们，眼泪刷一下就
下来了，握着手一个劲儿跟我
说谢谢。后来知道旅客手术很
成功时，我们组的小姑娘都跑
去医生那儿鞠躬道谢，陪着旅
客又哭又笑。”回想起此事来，
姚小伟感慨不已，“感动他人，
温暖自己，这也是我所认为的
服务真谛所在。”

2015年2月7日，马艳燕
“鲁雁”乘务组执行SC4724航
班，落地已是晚上10点30分，
飞机停靠在远机位。寒风凛冽
的重庆机场又下起了瓢泼大
雨，气温骤降。“当天航班上大
多数旅客都是从厦门旅游回
来，衣服虽不显单薄，但几乎
都未携带雨具。”马艳燕乘务

长回忆道。
考虑到航班上老幼乘客

偏多，机上雨伞也仅有寥寥几
把，乘务员张雨濛便拿上最后
一把伞站在客舱外挨个将旅
客送上摆渡车，为了让老人和
小孩不被雨淋到，她几乎全身
都露在伞外。来回护送旅客，
张雨濛身上制服已经湿透，雨

水顺着头发流下。地服人员看
到后，立即上前帮助乘务组搀
扶、护送旅客，而有些已经到
摆渡车上的年轻旅客，看到这
情形后也重新走下摆渡车，脱
下身上的外套，用外套当雨
伞，帮助乘务组护送老人和儿
童旅客……

回想起当日的这一幕，

张雨濛依然很是感动，“真是
没有想到那天这一个小小的
举动会让大家都加入进来，
我们做的只是本职工作，但
当大家都伸出援手，却让我
们 看 到 了‘ 尊 老 爱 幼 ’的 美
好。这件事也让我明白，爱是
可以传递的，温暖他人也感
动自己。”

下雨天，爱心传递

当服务遇上公益，

“鲁雁”也是领头雁

在山航，还有一位颇具声誉
的公益人，作为学雷锋烟台市爱
心使者志愿服务队的元老级成
员，五年来，她跟随服务队开展公
益活动380余次，在“烟建集团杯”
2013—2014年度十佳“烟台好人”
双年度人物评选中，她与所在的
学雷锋烟台市爱心使者志愿服务
队一起被授予“烟台好人”称号。
她就是甄静，山航“鲁雁”乘务组
的一名乘务长。

“我的第一次志愿活动是在
烟台自闭症儿童服务中心，也正
是这一次志愿服务让我坚定了要
把公益活动进行到底的目标”，那
是甄静第一次接触自闭儿童，孩
子们茫然的眼神、孤独的神情对
甄静的触动很大。“以前只是在电
视上或报纸上对自闭症儿童有一
点了解，但是真正接触到这些孩
子，内心想保护他们的欲望就一
下子冲了出来。就是必须保护他
们，必须这么做。”甄静的眼神和
话语变得异常坚定。在随后的日
子里，不管炎炎烈日还是大雨滂
沱，每一次志愿活动甄静都会准
时到达。她开始尝试着与这群孩
子接触，慢慢了解他们内心的环
境，在恰当的时机送去自己的关
怀，希望能让这群孩子感受到来
自陌生“亲人”的关爱,打开心扉。
甄静也长期帮扶了一名5岁的小
男孩，陪着做游戏，抱着讲故事，
每一次去儿童服务中心，小男孩
都会拉着她的手，叫她“甄静妈
妈”。“当看到原本木然的孩子眼
里渐渐有了光芒，当看到原本对
一切都无动于衷的孩子会拉起你
的手，当看到很少开口说话的孩
子会叫你‘甄静妈妈’，那一刻，我
觉得只要他们能够好起来，我做
什么都愿意。”

为了能够让更多有需要的人
获得关怀和帮助，甄静充分发挥
客舱部烟台中队与学雷锋烟台市
爱心使者志愿服务队的联系枢纽
作用，成立了一支学雷锋烟台市
爱心使者志愿服务队下属的航空
乘务服务中队。甄静带领着航空
乘务服务中队的队员们多次前往
养老院和栖霞市亭口镇下赛口村
亭口完全小学进行志愿活动，帮
老人洗衣服、打扫卫生，劝慰老人
要快乐生活；为贫困学生送去学
习用品、发起募捐，鼓励他们要放
飞对未来的希望……爱心就凝聚
在这一个个小小的举动中。

正如“烟台好人”颁奖词所
说：一支队伍，你走了，我来；一
个信仰 ,却永远驻守。一束从团
员青年中生发出的“爱之光”，从
最初的10人汇聚星星之火，用20
多万小时的志愿服务积累感染
我们的内心，提升了城市的温
度。甄静乘务长用坚持和爱心在
公益志愿服务的道路上继续前
行，从一个人的奉献到一群乘务
员的奉献，从星星之火到燎原之
势，甄静将“爱与奉献”的理念带
入整个“鲁雁”乘务组，带进了整
个山航。

客舱内，“鲁雁”是山航服务
的优质形象；客舱外，“鲁雁”也在
逐步成为公益志愿活动的领头
雁。“作为‘鲁雁’人，我有信心更
有责任带领大家去奉献爱心、回
报社会。一日志愿者，终身志愿
行。”甄静如是说。

在山航，有这样一群年轻人，穿上靓丽的制服时，他们是美丽的空姐、帅气的空少，用微笑面对
南来北往的旅客，用真情的陪伴护送旅客在不同的城市间穿梭；脱下制服后，他们华丽转身，脚踏
奉献的土壤，敬老院、福利院里闪耀着不知疲倦的身影，用自己的行为播撒爱之希望。他们就是山
航打造的精品乘务组———“鲁雁”,于2014年正式亮相,为旅客提供精品服务。

文/本报记者 杨万卿 通讯员 徐戴维 片/本报通讯员 孙刚

“用心、全心、贴心、细心、
耐心、热心”这是山航“鲁雁”乘
务组的“六心”服务理念，对每
一位“鲁雁”人来说，用真诚服
务感动旅客，急旅客之所急，以
心换心，用情动人，这是永远的
追求。这样的情感升华给服务
带来的是更多的真情关爱和主
动关怀。

2015年2月15日，腊月二十
七，李红“鲁雁”乘务组执行
SC1171航班，飞机在广州落地
后乘务员清舱时发现3排座位

行李架上有一个黑色拉杆箱，
取下查看发现箱内有十万元现
金、若干文件、证件及衣服。对
于当时看到拉杆箱内物品的第
一感觉，李红乘务长依然记忆
深刻，“我和我的小伙伴们都惊
呆了”，李红乘务长这样表述
道。考虑到旅客在年关口上丢
失了这么多钱和重要的文件、
证件，内心一定焦急万分，必须
马上联系到旅客，物归原主。

“就在我们与客舱AOC值班联
系说明情况时，乘务员在行李

里突然发现一个申请表，表格
上面有照片、名字和电话号
码。”

就是这样一张申请表，却
帮了乘务组的大忙。“我打眼一
看，脑子里面立马就记起了这
位旅客，就坐在3排D座上。”李
红乘务长随即便致电蒋逸剑旅
客，再接到电话后，旅客这才发
现自己还有一件行李遗忘在了
客舱行李架上。“因为我后续还
有航班需要保障，在填写了丢
失行李交接单后便把行李及蒋

逸剑先生的联系电话都转交给
了广州地面商务人员。”执行完
后续航班落地后，李红乘务长
收到了来自蒋先生的感谢短信
和日后必将继续支持山航的承
诺。“我们的用心没有白费，只要
将心比心，我们的服务终会换来
旅客的动心。当服务真正被旅客
认可甚至让旅客感动时，旅客也
就成了我们最忠实的支持者和
拥护者。也许这就是服务的魅力
和其意义所在吧。”李红乘务长
不无感慨地说。

将心比心，急乘客所急
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