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今日山航

山航“2017年度最美服务明星”王茜：

穿穿梭梭于于蓝蓝天天之之中中，，服服务务在在旅旅客客身身边边

空乘是她的
职业，但在她的
脸上却没有过多
职业化的笑容，
她的笑，总能够
给旅客带来一种
温暖的感觉。穿
梭于蓝天之中，
服 务 在 旅 客 之
间，她用自己的
服务换来了旅客
的笑容与称赞，
她就是王茜，山
航“2017年度最
美服务明星”，山
航客舱部济南大
队六中队的一名
乘务长。

相聚就是缘分

从一名“菜鸟”新乘到一名
经验丰富的乘务长，7年多的飞
行经历让王茜对于空乘这个职
业有了更多的认识与理解。“源
于热爱”是她从事这项工作的
初心，每当看到旅客满意的笑
容，又或是帮助旅客解决所需
时得到的肯定，都会让这位“90
后”的淄博姑娘开心许久。

说起与蓝天的缘分，王茜
告诉记者，她毕业于中国民航
大学，是山航2009届的定向委
培生，从进入大学时起，王茜就
以一名山航人来要求自己，所
有的学习、生活等等一切的踌
躇满志似乎都是为了能够站在
山航的飞机客舱里，去实现自
己的理想。

2011年王茜就开始到山
航实习跟飞，至今她还记得
自己第一次穿上制服时的情
景，站在镜子前不停地打量
着自己，这不是诗人般的孤
芳自赏，而是对乘务员这个
职业憧憬多时后终于变为现实
的兴奋与激动。

第一次穿制服、第一次进
入模拟舱、第一次踏上真正的
飞机，从那时起王茜不停地经
历着自己人生中很多的第一
次，每一次都让她既兴奋又忐
忑。“第一次上飞机时心里其实
是没底的。”王茜说当时自己表
面看起来很正常，其实内心很
紧张，好在有师父在身边指导
她，让她一步步慢慢地从陌生
到熟悉，紧张感一点点的消失。

大学毕业后，王茜正式来
到山航成为一名空乘，从后舱
乘务员到头等舱乘务员，再到
一名乘务长，王茜一路走来成
长得很快。每天在天上飞来飞
去，接触到形形色色的旅客，每
当工作中遇到新的问题时，王
茜都会在结束工作后进行总
结，这是她成长的关键所在。

王茜记得刚开始飞行的时
候，一位乘务前辈勉励她说：

“任何热爱成为一种工作，都可
能会有腻烦的时候。”从那时
起，王茜每次登上飞机时都会
提醒自己，要忠于自己的热爱。
可以想象，客舱中形形色色的
旅客，有很多人是第一次乘坐
飞机，有的人可能是人生仅有
的一次飞行旅程，有人是心情
激动去探望远方的亲人，有人
却又是和亲人暂时分离去工
作。上百名旅客，在同一个时
刻，在同一架飞机上，同一段旅
程的相互陪伴，这本身就是一
种缘分，“希望你留给旅客飞行
中的那一幕永远充满着温暖。”
王茜深深记住了前辈说的这句
话，真情实意服务好每一位旅
客，努力做到“老吾老以及人之
老，幼吾幼以及人之幼”，作为
一名客舱乘务员，面对广大旅
客，让热爱成为职业、成为责
任，并自动自发地为旅客提供
优雅厚道的服务。

厚道服务才是最
好的服务

服务的定义很广，在王茜
看来能够做到让旅客出行期间
安心、顺心、舒心、开心的都是
优秀的乘务员，“服务在旅客开
口前”是她对于厚道服务的理
解，通过观察旅客的行为去了
解旅客所需，“厚道服务才是最
好的服务。”王茜说。

在一次飞往贵阳的航班
上，王茜回忆在餐饮服务过程
中有一名旅客突然大声呼喊：

“快来救救我妈妈！”乘务员听
到后立刻赶到旅客身边，发现
一名50岁左右的女乘客昏迷，
怎么喊也没有应答，作为乘务
长，王茜立刻让乘务员报告机
长且广播寻找医生。考虑到尽
可能让旅客有一个相对畅通的
环境有利于呼吸，王茜安排周
边的旅客到其他位置就坐，劝
说大家不要围观。随后王茜在
过道上铺好了毛毯，几名热心

旅客和乘务员一起把这名乘客
放平躺至仰卧位。就在这个时
候，有两名旅客走了过来，他们
称自己是中医，王茜仔细确认
证件信息后确认了对方中医的
身份，随后两名中医便开始对
旅客检查。

王茜说，中医旅客为昏
迷旅客脱下鞋子用手掌用力
推脚底，在中医的指导下王
茜跟另一名乘务员一起帮旅
客搓手心，随后她们按照医
生的指示为其吸氧并监控，
安抚家人情绪，整个乘务组

并没有因为这突发的空中急
救而让客舱混乱，每个人都
明确着自己的职责与分工，
大概三分钟后，这名患病旅
客醒了过来，王茜为旅客送
上温水，“医生说还要继续为
旅客推手。”王茜说，又过了
一会，这名旅客的脸色也开
始红润了起来。

此时，飞机已经开始下降，
王茜开始带领乘务组进行下降
安全检查，落地前10分钟，晕倒
旅客一排的呼唤铃响起，直觉
告诉王茜可能这位旅客身体又

出现了异常，王茜立刻起身去
看了下客舱情况，果然那位
旅客再次晕厥。考虑到下降
关键时刻，王茜询问了中医
旅客的意见后，把两位中医旅
客调整位置到23排晕厥旅客旁
边，两位中医继续为这位旅客
推脚底穴位。很快，飞机落地
了，等王茜解除完滑梯后第一
时间来到客舱中，这时晕厥旅
客再次苏醒，考虑到旅客的身
体状况，王茜向公司汇报为该
旅客申请了救护车。

在送客的过程中，很多旅
客都对王茜及整个机组竖起
大拇指，肯定了他们专业的救
援，“你们好样的，为你们点
赞。”一名旅客下机时对王茜
说。“被旅客称赞虽然很高兴，
但我们更多的是不愿意看到
这种事情发生。”王茜说，她希
望每一名旅客的出行都能够
安全、顺利。

不忘初心，做最好
的自己

作为一名乘务长要有大局
意识，从2014年晋升为乘务长
后王茜一直做得很优秀，如今
她还是带领着“擎空鲁雁班组”
共同进步的班组长，更是带过
十多位徒弟的师父。提到带徒，
王茜说教师其实也是她小时候
的梦想职业之一。虽然没能从
事教师，但如今在乘务的岗位
上她同样做了一名老师，她说
带新乘就像是带孩子。“我自己
当年也是从一名新人一路走过
来，第一次上飞机时的紧张感
现在还能够回忆起来。”王茜
说，她带的徒弟来自不同的省
市，湖南、武汉、河北、甘肃、北
京等等，相聚就是一场缘分，王
茜毫无保留地传授给他们乘务
员的知识与工作技巧，不停地
给他们灌输着“厚道服务”的思
想，“每个人都是一个完全不同
的个体，有的徒弟学习能力强，
成长得很快；有的则相对较
慢。”王茜说，不管是哪一类新
人，她都会一点一点地带，恨不
得把自己所有的经验都跟他们
分享。

王茜说，很多时候，在带徒
弟的同时徒弟们也带给自己很
多正能量，“在他们身上有很多
值得我去学习的地方。”王茜
说，在她带过的徒弟中有一位
特别上进，晚上将近12点钟飞
机落地，结束工作后在回市区
的机组车上，这位徒弟就会用
手机把一天的飞行经历整理出
来，不管是做得好的还是做得
不好的，她都会记录下来找王
茜分析。王茜说：“这种上进心
值得我们学习。”

穿上制服，王茜是一名光
鲜亮丽的空姐，穿梭于蓝天之
中，服务在旅客身边。回到生活
中，王茜把更多的时间用在了
健身上。多年的飞行对于女孩
子来说是一件极其消耗体力的
事情，王茜说自己的身体状态
远不如以前，所以她把大部分
业余时间贡献给了健身，因为
经常要驻外飞行，每当驻外的
城市环境好时她都会换上运动
装穿上跑鞋，在城市中奔跑。如
果天气不好，她就会去健身房
里锻炼，王茜说：“只有身体好
了，才能更好的飞行。”飞行是
她的事业，更是她的最爱。对于
未来，王茜希望自己能够做到
不忘初心，在飞行的道路上一
路前行。
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