
与与蓝蓝天天为为伴伴与与旅旅客客同同行行
山航鲁雁乘务组乘务长韩璐、马腾、纪晓萌

她们是外人眼中光鲜靓丽的“空姐”，是同事眼中无所不能的
乘务长，是鲁雁乘务组中的佼佼者；她们既平凡、又特殊，旅客有困
难她们会第一时间上前帮忙，组员处理不了的工作有她们在背后支
持。她们与蓝天为伴与旅客同行，她们是全国民航青年文明号获得
者——— 山航鲁雁乘务组中的三位乘务长代表，韩璐、马腾、纪晓萌。

本报记者 白新鑫
通讯员 谢菲菲

济南姑娘向往蓝天
把旅客当家人对待

“您好，我叫韩璐，是山航
客舱部济南大队‘韩璐鲁雁班
组’的班组长。”大大的眼睛、高
挑的身材，“亲和力”是这位土
生土长的济南姑娘给人的第一
印象。

韩璐说，自己大学学的是
航空服务管理专业，大学期间
她就向往蓝天，2008年毕业
后，她通过层层筛选来到了
山航，成为了一名令人羡慕的

“空姐”。
“不了解我们这一行的人

可能看到的只是空乘光彩的一
面，当真正从事这项工作后才
发现，空乘并不是像表面看起
来的那样耀眼。”韩璐说。

“把服务做在旅客开口之
前，真正把旅客当做自己的家
人一样去对待”是韩璐一直以
来遵循的工作原则，有时遇到
一些特殊的旅客或突发情况，
韩璐总是可以处理得当。

今年初的一天，韩璐像往
常一样带领班组执行济南-北
京航线，旅客登机时，一名左手
打着厚厚石膏的旅客在地服人
员的陪同下登机。“当时这名旅
客的脸色煞白。”韩璐说，原来
这名旅客左手被建筑钢筋砸中
导致整个左手掌粉碎性骨折，
需要立刻到北京接受手术，来
机场前医生为他注射了约1小
时的麻醉药量。

“当时麻醉时间已经过去
将近30分钟了。”韩璐了解情况
后把旅客安排到了宽敞的头
等舱。“从旅客的脸色就可以
看出虽然打了麻药，但他还
是很疼。”韩璐说，飞机起飞
后她几乎每隔5分钟就去看
一下这位旅客，跟他聊天分散
注意力。

“先生，飞机还有20分钟就
要落地，坚持住，加油。”韩璐
看到旅客的头上满是汗珠，
显然麻药的药效已经散去，
她拿来了冰块和毛巾不停地为
旅客擦汗。

20分钟后飞机平稳地降落
在北京机场，韩璐把旅客送下
飞机交给医护人员。“谢谢你
的鼓励，我会加油的。”虽然
只有简短的一句话，但韩璐
感受到了旅客发自内心的感
谢。“其实这是一项很有爱的
工作”韩璐说。

8年时间，热爱蓝天享受飞
行的韩璐逐渐从一名新人成长
为乘务长，如今她是“韩璐鲁雁
班组”的班组长，带领着一群小
伙伴继续飞翔在蓝天之中，服
务于旅客之间。“我们班组一共
有23个人，平均年龄只有24
岁。”韩璐说，别看班组平均年
龄小，但各个成员都是千挑万
选出来的精英。

从新人到乘务长
马腾经过“千锤百炼”

与韩璐不同，已经在山航
工作13年的马腾笑称自己能够
从事空乘这项职业“纯属意
外”。

“我大学的专业就是空
乘。”马腾说，高考结束后，她选
择这一专业完全是出于好奇。

“当时感觉空乘可以每天在天
上飞来飞去，每天面对不同的
人很有意思。”凭着自己的“好
奇心”，马腾选择了这个自己完
全不了解的专业，4年大学生活
后，2003年马腾来到了山航，正
式开启了自己的飞行之路。

13年的工作经历让马腾对
空乘这项工作有着自己的认
识，从一名普通的客舱乘务员
到一名优秀的乘务长，势必要
经过“千锤百炼”。

回忆起初为乘务员的那段
岁月，马腾说自己有时会委屈
的“哭鼻子”。有一次她执行的
航班因为天气原因导致航班
延误，“当时旅客登机后天气
条件突然达不到起飞标准，
如果下客的话航班只能重新
排队起飞。”马腾说。当时一
名乘客情绪比较激动，在客
舱内不停地闹，马腾担心这
名乘客影响其他乘客的情绪
便上前询问。还没等马腾开
口，对方就破口大骂。“当时
我 的 眼 泪 几 乎 就 要 流 出 来
了，心想为什么要冲我发火，
航班延误又不是我造成的。”马
腾说。

而如今，马腾已经无数次
的经历过这样的场面，如今的
她对这种“小场面”习以为常，
站在旅客的角度出发让她理解
了旅客。“旅客情绪激动，一定
是有很重要的事情要去做，航
班延误他们比谁都着急，我们
要做的是努力去安抚他们。”马
腾说。现在她常会通过自己当
年的经历来告诉乘务员应该怎
么做。

对于乘务员与乘务长的区
别，马腾认为乘务员要做的是
做好自己负责区域的工作，而
乘务长需要统领整个航班的
客舱工作，“‘沉着冷静’是一
名优秀乘务长的必要条件。”
马腾说。

有“好运气”的乘务长
对徒弟充分信任

2007年来到山航的纪晓萌
称将近10年的飞行经历对她的
人生历练很大。纪晓萌大学学
的是话剧表演专业，跟空乘一
点不搭边的她却成为了山航客
舱部一名优秀的乘务长，她笑
称是自己“运气好”、“碰巧了”。

然而正是这个拥有“好运
气”的女生，一路走来每一步都
踏踏实实，永远把旅客放在第
一位。

纪晓萌回忆，有一次她执
行喀什-乌鲁木齐-济南航班。
就在旅客登机时，一位20多岁
的小伙子走到她面前。原来这
位旅客要去济南，但在买票时
却买成了喀什-乌鲁木齐和乌
鲁木齐-济南两个航班。

“我到乌鲁木齐还得再换
登机牌，估计没办法赶上后续

的航班了。”看着小伙子失落的
表情，听着这懊悔不已的言语，
纪晓萌的心里只有一个念头，

“一定要尽最大努力帮助他，让
他能够顺利回家。”“我把数客
器交给二号乘务员，抓紧问询
旅客的姓名电话和身份证号
码，并将机场的安检程序告
知旅客，让他不要着急，等待
我的消息，看看能不能争取
联系乌鲁木齐的商务人员协
助。”纪晓萌第一时间便与驻
乌鲁木齐商务同事取得了联
系，在得到商务人员“我们提
前将该旅客的登机牌换好，
落地后安排旅客尽快与我们
联系”的答复后，纪晓萌悬着
的心放下去一半。

因为旅客需要重新在乌鲁
木齐过安检，飞机下降之前，纪
晓萌将旅客的座位调至第一
排，并在飞机打开舱门后安排
旅客第一个下飞机。旅客下机
了，纪晓萌的心里却变得紧张
了，一直期待在十五分钟后能
见到旅客的身影。当纪晓萌乘
务长想要给商务人员打电话问
询情况时，商务人员这时也正
好走上了飞机。

商务同事告诉纪晓萌，旅
客已经通过安检了，估计一会
儿就该登机了。这时候，纪晓萌
心里的那块石头终于落了地。

“谢谢！”一句简单的谢谢却让
纪晓萌十分感动，她轻轻地拍
了拍旅客的肩膀，“赶上飞机就
好，我也就安心了”。

作为山航客舱部的带飞教
员，纪晓萌在带徒方面也颇有
心得。她跟徒弟之间永远都是
平等的关系。“凡事都要靠沟
通”纪晓萌跟徒弟之间以沟通
为主，她会告诉徒弟哪里做的
不对，为什么不对。“其实跟徒
弟沟通就像跟旅客沟通一样，
我会告诉旅客为什么不能在飞
机上使用手机，旅客觉得有道
理自然会积极的配合；同样我
也会告诉徒弟什么能做什么不
能做，为什么要这样做。”纪晓
萌说。

除了沟通，纪晓萌对徒弟
有着充分的信任。“现在的新乘
大多是9 5后，他们好奇心很
强，但也有极强的创造力。”
纪晓萌说，有时徒弟们有很多
想法，她都充分的信任并鼓励
他们去尝试。

谈到接下来的工作跟生
活，纪晓萌说自己最大的心愿
是想要有一个宝宝，然后继续
飞翔在蓝天之中。
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