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本报记者 白新鑫

与天空的缘分
始于一次偶然

“您好，我叫殷芸，很高兴
认识您。”温婉大方、言谈举止
礼貌且不失亲和力，刚一见面
殷芸就给记者留下了深刻的印
象。

飞行，对殷芸而言不仅是
一份工作，更是她心中的向往。

“今年已经是我飞行生涯的第4
年，回头看看4年时间虽不长但
每一个时刻都深深地刻在我的
脑海中。”殷芸说。2014年，临近
毕业的她一次偶然的机会从网
上看到了山航招聘空乘的信
息，虽然在那之前这个乖巧的
日照女孩对空乘这个职业了解
并不多，但她还是决定去试一
试。

在妈妈的陪伴下，殷芸从
日照赶得到了青岛，在山航空
乘的招聘现场，殷芸第一次感
到了紧张的氛围。“参加招聘面
试的人很多，当时我并没有抱
太大的希望。”殷芸说她自己自
始至终没认为能够突出重围，
可结果她的表现却赢得了考官
的一致认可。最终经过层层考
验，殷芸顺利过关。

之后便是长达4个月的培
训，尽管不是科班出身，但殷芸
硬是凭借着一股子不服输的
劲，加倍努力的学习各类知识、
手册及规章，包括英语在内的
所有科目都没有难住这个上劲
的女孩，4个月后殷芸顺利通过
培训。

2015年7月，殷芸第一次真
正上机带飞，“以前都是在模拟
舱而那一次是真真正正地在飞
行中服务旅客，心里多少还是
有些紧张的。”殷芸说。尽管是
在后舱，还有师父带飞，但殷芸
还是小心翼翼地工作，生怕出
现任何的差错。

就这样，殷芸飞行生涯的
第一次就在小心翼翼中度过
了，虽然第一班有很多的不适
应，但这些都没有阻碍这个上
劲的女孩，“不太完美的第一次
飞行反而激励了我，让我知道
自己这个新人跟前辈们的差距
在哪，只有不断地努力学习，坚
持飞行才能让自己成长。”殷芸
说。

从那之后，殷芸的每一次
飞行都比前一次更好，从师父
带飞到放单她只用了一个月的
时间，从最初在客舱里的小心
翼翼到之后的落落大方，客舱
里的殷芸越发自信，最终她的
努力也得到了回报，2017年8
月，殷芸从后舱乘务员晋升为
头等舱乘务员。

细心观察
帮助患病旅客

作为“鲁雁”乘务组的一
员，殷芸在4年的飞行中也多次
遇到紧急的“特情”，其中给她
留下深刻印象的一次，是在她
刚刚升为头等舱乘务员不久后
的一次飞行。“那天的那个航班
是海拉尔-海口，那一位旅客

是最后登机的，当他上来之后
我就注意到他似乎有一点‘特
殊’。”殷芸说。那位男性旅客看
上去40多岁，背着一个双肩包，
他的脸色有些苍白。

直觉告诉她这位旅客可能
身体有些不适，于是殷芸走过
去询问他是否需要帮助。就在
这时，这位旅客突然晕倒，殷芸
赶紧扶住他，让他坐在头等舱
的空座位上。“旅客坐下后，我

赶紧给他送去温水，这个时候
旅客告诉我他的双肩包里有
药。”殷芸说。帮着旅客拿出药
后她发现是速效救心丸，随后
帮助旅客服下。“当时我通知了
乘务长，在客舱里寻找是否有
医生，可惜那个航班上并没有
医生。”殷芸说，服药之后那位
旅客明显恢复了许多，在确认
旅客没有问题后航班继续执
行。进入平飞阶段后那位旅客
的身体已无大碍，之后也一切
正常。“作为一名乘务员，尤其
是一名‘鲁雁’，不仅要把服务
做好，更要守护客舱及旅客的
安全。”殷芸说。服务不仅仅是
端茶送水，更多的是要细心观
察，留意旅客所需。

从一名“菜鸟”到一名成熟
的乘务员，再到细致周到的头
等舱乘务员，殷芸一路走来进
步很快，但却也不是一帆风顺。

“中间我也经历过很多乘务员
都会经历的‘瓶颈期’。”殷芸告
诉记者，在飞行一段时间后她
曾有过短暂的浮躁期，那段时
间虽说同样的工作，但她有时
候会有些麻木。“多亏了身边的
同事和队长帮我调节，让我明
白了飞行是一个长久的事情，
坚持下来后面的路会越来越
顺。”殷芸说。

像对待家人一样
对待旅客

“心态要好，要真正理解服
务，把服务做在旅客开口之
前。”这是殷芸对于自己工作的
认识，她说乘务员的工作虽说
外表看起来光鲜亮丽，但只有
真正从事这个职业的人才懂得
其中的不易。殷芸的手机上的
闹钟设置了很多，大多是凌晨
三四点钟就要起床，“早出晚
归”是她们工作的一大特点，身
体与精神上的工作压力需要她
们自我排解。“所以说要有一个
好心态呀。”殷芸笑着说。这个
开朗的日照女孩排解压力的方
式其实很简单，跟大多数女孩
子一样，她也喜欢跟闺蜜一起
逛街，去吃爱吃的美食，又或是
宅在家里，在属于自己的那个
小空间里干点自己喜欢的事。

有了一个好的心态，才能
全身心的投入到工作中，多年
来殷芸始终在用自己的服务诠
释着“厚道”山航的理念，她最

长说的一句话就是：“要像对待
家人一样对待旅客。”她是这样
说也是这样做的。

就在不久之前，殷芸“家人
般”的服务再一次得到回报。

8月31日，山航徐传钰总裁
收到一封“沉甸甸”的表扬信。
信件来自全国人大代表，中国
500强企业新华锦集团有限公
司董事长张建华。信中言辞切
切，饱含了对家乡企业、对山航
人的深厚情谊。张董事长在信中
欣喜地讲述了其8月23日他搭乘
山航SC4618首尔-青岛航班时美
好的乘机体验，对山航的优质服
务给予了高度的评价：“山航的
服务在细节中彰显了一家优秀
民航企业的风采，作为一名中
国、山东的企业家，我为祖国和
家乡有这样优秀的航空公司感
到骄傲和自豪！现将这份喜悦
与您分享，对您拥有如此优秀
的员工队伍表示衷心祝贺！”

张董事长来信中特别表扬
了一位乘务员，没错，就是殷
芸。聊起这一话题，殷芸似乎有
些不好意思，她说这本就是她
应该做的。

殷芸告诉记者，那天她作
为头等舱乘务员执飞SC4618，
在旅客与朋友交流时她听到这
位旅客喜欢汤粥类和松软餐
食，在跟乘务长沟通后她为旅
客送上了机组早餐粥，并挑了
一份较松软的餐食。“那个航班
上原本是没有配粥的，既然知
道了旅客喜欢喝粥，我就把机
组早餐粥给了旅客。”殷芸说。

她的这个小小的举动，不
仅得到了乘务长的认可，更是
得到了这位旅客，新华锦集团
有限公司董事长张建华先生的
认可。这是他第一次乘坐山航航
班，以前都是坐其他航空公司去
往首尔，而这第一次的山航体验
却给他留下了深刻的印象，以
后他会经常乘坐山航航班。

4年的时光，对于殷芸来说
并不算长，今后她还有很长的
一段飞行之路，谈到下一步的
小目标，她说希望自己能够早
日通过考核晋升为一名乘务
长。“乘务长的工作很难，要协
调所有客舱大小事情，沟通技
巧也要更丰富，解决问题的思
路也要有所转变，总而言之想
要成为一名乘务长，需要不断
地磨砺自己。”殷芸坚定地说，
对于未来，她充满了信心。

殷芸：

云云朵朵中中的的鲁鲁雁雁

在万米高空的
客舱里，身着制服
的她是温婉大方、
细 致 服 务 的“ 鲁
雁”，回到地面，换
上便装的她又如同
邻家小妹一般。4年
的空乘经历让她不
断成长为一名优秀
的客舱乘务员，“像
对待家人一样对待
旅客”是她对于服
务的理解，她叫殷
芸，是山航客舱部
青岛大队六中队鲁
雁乘务组的一名乘
务员。
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