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山航营销委乌鲁木齐营业部经理刘毅冉：

不不论论在在哪哪，，都都要要不不断断接接受受挑挑战战
在山航工作9年，有4年零8个月的时间在新疆度过。从最初什么都不懂的大学生到经验丰富的营业部经理；从一开始的“光杆

司令”到组建十几人的团队；从最初每天负责“两个半”航班到如今最多16个航班。一路走来，他不断接受挑战，他就是山航营销委
乌鲁木齐营业部经理刘毅冉。

文/片 本报记者 白新鑫

●在客服每天接140个电话

“上大学时，就对航空公司
有一定了解，毕业后也一直想
到航空公司工作。”2006年大
学毕业，刘毅冉得知山东航
空营销委招聘信息，他决定
去试一试，经过层层筛选他
最终圆梦。学市场营销专业的
刘毅冉成为了山航营销委的一
名新员工。

2006年底，刚刚进入山航
没多久的他来到了营销委售票
处工作，一切对于这名“初出茅
庐”的小伙子来说都是新的。三
字代码、客规、行业基本准则
等，除了日常工作之外，刘毅冉
一有空就抓紧学习这些民航基
本知识。

在售票处经历了三个月的
“初学”阶段后，刘毅冉来到了
客服工作，成为了9 5 3 6 9 (原
96777后变更为95369)的一名
客服电话接线员。“在客服接电
话的这十个月，是我快速成长
的一段时期，心态的转变，也学
到了大量知识，完成了从非民
航人向民航人的转变。”刘毅冉
回忆，当时自己平均每天要接
140多个电话，处理的问题有相
当部分是他从来没接触过的。
很多时候，刘毅冉都会被电话
那头的客人问蒙了，他把不清
楚的问题全部记录下来，向相

关部门询问后回复客人，6个月
的时间，他足足记了一个厚厚
的笔记本。

虽然好学又好强的刘毅冉
进步飞快，但高压的工作还是
让他偶尔犯错。刘毅冉说，有一
回他帮一名山大老教授订票从
上海中转飞南昌。因为二段航
程当天无票，系统自动跳转到
次日订票，刘毅冉却疏忽了，导
致这位70多岁的院士落地上海
后发现没有航班，只能临时更
改行程。事后组长带着刘毅冉
登门道歉。“那位老教授非但没
责怪我，反而鼓励我，后来我们
成为了朋友，每年都有联系。”
刘毅冉说。从那之后，刘毅冉每
天接听完电话后都会留下继续
加班，回听当天所有电话的录
音，反复核实、确认无误后才下
班。

虽然在客服的日子高压而
辛苦，因为同事之间氛围融洽，
刘毅冉很怀念最初那段欢乐的
时光。客服部工作10个月后，刘
毅冉调入山航营销委济南营业
部工作。有了前面经验的积累，
营业部的工作顺风顺水，后来
又去了客户服务部工作，直到
2011年，工作四年多的刘毅冉
迎来了职业生涯中一次大的转
折点。

●从“光杆司令”干起

2011年3月，刘毅冉突然接
到了去山航新疆营业部驻外的
通知。“在那之前我有想到会驻
外，但听到是去新疆时，还是感
到一丝意外和犹豫。”刘毅冉
说，“毕竟是新疆，离济南那么
遥远的一个地方。”刘毅冉说，
他要感谢他的家人，当他告诉
家人去新疆驻外的消息后，得
到了全家人的支持，包括当时
最需要他留下的妻子，也义无
反顾支持刘毅冉开启职场新的
篇章。“当时妻子已经怀孕9个
月了，家里马上就要迎来宝宝
的诞生。”

有了全家人的支持，刘毅
冉决定接受这个挑战。“这是我
的一次挑战，更是一次机遇。”
2011年3月4日，刘毅冉收拾好
行李，孤身一人坐上飞往乌鲁
木齐的飞机。“毕竟是第一次驻
外，又是离家六千公里的新疆，
心里肯定有忐忑跟激动，也清
楚自己要面对更多的未知，压
力很大。”刘毅冉说。

到乌鲁木齐的第一个晚
上，他就失眠了。虽说是乌鲁木
齐营业部经理，但其实当时只
有刘毅冉一个“光杆司令”。前
任营业部经理用2天时间交接
完工作后就离开了，全部重担
都压在了第一次驻外的刘毅冉
身上。因为是“光杆司令”，刘毅
冉既要负责营业部的销售工
作，又要负责山航在乌鲁木齐
机场的航班现场保障，他没有
时间调整，就一头扑进了繁忙
的工作节奏中。

乌鲁木齐跟济南有2小时
时差。在乌鲁木齐，正常的上班
时间是上午10点，可刘毅冉一
直按照济南时间上班。“当时住
在营业部，每天早上醒来就算
是上班。”刘毅冉说，自己每天
早上8点半起床后，第一个动作

就是拉开窗帘看天气，然后打
开电脑看航班信息。10点后电
话就开始响个不停，都是代理
打来的电话。而机场一旦有航
班需要保障或是不正常航班，
他就直奔机场。“那时经常是去
机场的路上还要不停地打着电
话处理营业部的事情，到了机
场后一边保障航班一边插空接
营业部的电话。”刘毅冉说，有
时候真是忙得连口水都没空
喝，一天下来回到宿舍倒头就
睡。到新疆还没两个月，他就因
为免疫力低下全身长疱疹住院
了。

到新疆后的第18天，刘毅
冉的儿子出生了。初为人父的
他既兴奋又失落，没能第一时
间陪在妻子身边一起见证儿子
的到来，等他见到妻子跟孩子
已经是儿子出生第三天了。而
那也不过是简单的一面，“抱了
抱儿子，陪了陪妻子，转身立马
回了乌鲁木齐。”刘毅冉说，一
步步走到今天，很大程度上源
于妻子的支持，“没有她我不可
能在新疆全身心投入工作。”

2011年8月，刘毅冉终于结
束了“光杆司令”的尴尬处境，
招到了第一名员工，帮他分担
营业部的工作。2012年1月他又
招到了第二名员工，在机场处
理航班保障工作。那时，刘毅冉
才算是稍微有了喘口气的机
会。

虽然有了“左膀右臂”，但
刘毅冉说，当时自己每天都在
担心，担心乌鲁木齐的天气，担
心营业部的任务指标，担心遇
到航班不正常后处理不及时。
直到2013年，人员逐步增加后，
他的工作才逐步理顺，步入正
轨。“以前是‘低头拉车’，后来
才算是‘抬头看天’。”刘毅冉
说。

●“足球社交”打开局面

虽然在新疆的工作压力很
大，但刘毅冉的生活并不缺乏快
乐与洒脱。“我自认为工作跟生
活结合得算比较好。”刘毅冉说，
既然驻外的日子就是工作生活
分不开，那就不如好好结合起
来，找到自己的节奏。工作之外，
刘毅冉最大的爱好就是踢足球，
篮球、羽毛球也不在话下。因为
运动，刘毅冉结交了一群志同道
合的球友，“足球外交”“篮球外
交”还让他打开了新疆的民航
圈。

从小练体育的刘毅冉身
体一直很好，工作后他也没有
放下运动。来到新疆后，刘毅
冉会在下班后踢球缓解压力，
经常约上民航相关单位的球
友一起踢球。“踢球让我结交
了很多人，很幸运能找到一群
志同道合的朋友。”刘毅冉说。

刘毅冉有一个专门的足
球群，里面是各个航空公司在
新疆的驻外人员、乌鲁木齐机
场、民航新疆管理局等民航相
关单位的球友，每当有球赛大

家都会在群里你一言我一语
评论比赛过程。时不时大家就
约好时间痛痛快快踢上一场
球。“足球让大家变得更加亲
近。”刘毅冉说，在乌鲁木齐遇
到什么困难，不论工作还是生
活上的，他总能得到大家的帮
助。一个小小的足球让初来乍
到的刘毅冉很快地融入当地
的生活，打开了社交局面，结
交了一帮好友，让他在新疆的
工 作 生 活 变 得 轻 松 、活 跃 起
来。

●见证三级营业部升级飞行基地

2015年对于刘毅冉来说是
工作上突飞猛进的一年。今年3
月份，山航在乌鲁木齐放置了3
架过夜飞机，成立飞行基地。这
对刘毅冉来说，又是一次全新的
挑战。“成立基地跟之前单纯的
营业部不同，不论从航班数量还
是人员管理上，都有了很大的变
化。”刘毅冉说。

刘毅冉对数字特别敏感，自
嘲甚至有点强迫症。“我看到一
组数字比如车牌号就会自动相
加求和。”刘毅冉说，员工每个月
的月报，他如今大略扫一眼就能

“感觉”出哪个数字不对，让员工
仔细核查。“在管理上我属于比
较强势、要求严格的。”刘毅冉解
释，如果自己松一分下属就会松
三分，最后呈现出来的结果就会

松五分，“现在航班越来越多，我
们肩上的担子也越来越重，工作
决不能有半点马虎。”

来新疆4年多，刘毅冉没回
家过过一次春节、中秋、端午，每
年过年，他都留在乌鲁木齐，和
驻外的机组、当地的同事们一起
吃年夜饭。“以前除夕夜我们也
就摆一两桌，今年不同了，目前
乌鲁木齐放置了4架过夜飞机。
人也多了，今年过年估计至少要
摆七八桌。”说到这，刘毅冉掩饰
不住内心的自豪，“特别自豪，我
是山航在新疆发展新阶段的见
证者和参与者。”

刚到新疆时，刘毅冉每天只
需要处理济南-银川-乌鲁木齐
和青岛-西安-乌鲁木齐两个航
班以及每周一、周六乌鲁木齐-

喀什的疆内航班。4年多的时间
里，刘毅冉见证了山航在新疆地
区的高速发展，从一个三级营业
部逐步升级为飞行基地。今年7
月，山航开通了乌鲁木齐-青岛-
大阪的国际航线，这是山航在新
疆的第一条国际航线，也是新疆
第一条赴日国际航线。如今，刘
毅冉和同事们有了新的营业部
办公室，每天需要处理的航班最
多到了16班。他对下一步工作也
有了自己的展望。“下一步工作
会下沉到地州，希望能够更多开
发南疆直飞疆外的航线。其实新
疆市场的潜力非常大，疆内很多
城市有大量的潜在客源，一旦开
发，对我们来说会是又一次的挑
战，那既是挑战也是机遇。”刘毅
冉说。

▲在刘毅冉的办公桌后面是一张新疆
地图。

球场上的刘毅冉常踢前锋的位置。
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