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山航客舱部鲁雁乘务组乘务长王玎：

不不负负时时光光不不负负爱爱

高考前出人意料的临时决定，让这个“半路出家”的女孩踏上了空乘的道
路，踏踏实实一走就是9年。秀丽的容貌，修长的身姿，这个济南姑娘身上最动
人的，还是她满满的“正能量”。“把旅客的事当成自己的事来做”是这位山航

“鲁雁”乘务长工作的理念。脱下制服，她依旧是温暖人心的娇俏女孩，爱公
益，爱父母，爱萌宠。9年的资深履历没有给王玎添上一丝高冷和麻木。说到激
动时，她会挥舞着手，笑靥如春日暖阳，满是鲜活气息。也许时光也更加眷顾
充满爱的柔软心灵。

文/本报记者 白新鑫 片/通讯员 吴蒙

1 “半路出家”
“今年是我飞行的第9个年头。”王玎

是山航客舱部鲁雁乘务组的一名乘务长。
说起自己的飞行之路，她说，都是缘分。

2003年，王玎还是一名高三学生。原本
专心学习文化课的她，一天偶然得知有航
空类院校招收空乘专业学生的消息。“当
时只是脑子里突然有了想法，想试一试。”
说做就做。眼瞅着要高考了，王玎却出人
意料地选择尝试一次。

因为是半路出家，她几乎没有时间去
学习空乘专业知识。王玎记得，当时参加
面试的其他考生都有自己苦练已久的才
艺，而她只能靠着自己天生的“艺术细胞”
自由发挥。因为准备不够充分，考试结束
后，原本对结果并不抱太大希望。可就是
这不够充分的准备让她接到了录取通知。

“当时1600人报考只招了50人呢。”说起自
己“杀出重围”的考学经历，王玎很是自
豪。高考结束后，王玎顺利考上了南昌航
空大学。这个从没有离开过父母的济南姑
娘收拾好行李，启程前往南方。

2007年，大学毕业后，王玎通过招聘
考试，顺利回到家乡，成为山东航空公司

的一名空姐。穿着漂亮的制服，拉着黑色
的行李箱，走在机场，飞上云霄。对于她来
说，一切都是新鲜的，又是充满未知与挑
战的。

经过3个月的岗前培训，王玎迎来了
自己的首航。每个人第一次工作“实战”，
或多或少都会紧张，王玎也不例外。她告
诉记者，第一次航前准备开会时，乘务长
提问了她，因为紧张，她答非所问。“乘务
长提问我航班号，我答成飞机号；提问飞
机号，我回答的却是航班号。”回忆起空乘
新人的那幕场景，如今已“身经百战”的乘
务长对自己的表现大摇其头。

尽管之前在学校模拟客舱里已经训
练过无数次，但真正走进飞机进入客舱
后，王玎还是有些紧张和不适应。客舱安
全检查、准备餐食，她小心翼翼地做着自
己的每一项工作，第一次飞行总算是平稳
度过。“当时在飞机上，我的第一感觉是，
飞机好大啊。”这个性格有些大咧咧的却
又不敏感的女孩回忆起自己踏入机舱的
感受，“当时那架飞机是30排，从前舱走到
后舱感觉要走好久。”

今 日 山 航

2 “鲁雁”蜕变
完成首航后，聪明伶俐的王玎渐渐适

应了工作的节奏。可没过多久，她就遇到
了一次挑战。

那次，一位旅客把自己随身的包放在了
紧急出口的位置。“这是不符合规定的，当时
我走到那位旅客身边，给他介绍相关规章。”
可那位旅客始终低头看东西，直到王玎第三
次向他介绍规章，他终于抬起头，不耐烦地回
了一句：“你能不说废话吗？”

“当时我的眼泪立马就在眼眶里打转，
刚要跟他解释，乘务长就走到我身边替我
解围。”王玎说。尽管乘务长替她解了围，可
头一回被旅客指着鼻子说，还是让她很难
接受。一下飞机，她就给妈妈打去电话。“喂，
玎玎。”一听到妈妈温暖的声音，这个从小
被父母宠爱长大的娇俏女孩就忍不住哭
了。“在外面，我是一名乘务员，而在妈妈身
边，我永远是她的孩子，不管遇到什么困
难，听到妈妈的声音我都会觉得温暖。家给
我坚持的信念和力量。”王玎说。

经历了那一次的委屈，王玎明白了空姐
的真正含义。“从那之后，在工作中我再也不
会觉得委屈了。当空姐的女孩子一般都比较
漂亮，成长环境中也多受宠溺。”如今已是乘
务长的她经常把自己当年的遭遇拿出来当
例子提醒组员，不要把空姐这个职业看得太
高，相反，应该放低姿态、摆正位置，这就是
服务业的要求。

经过几年的磨炼，王玎进步很快。从
后舱升到前舱，再从前舱升到头等舱，
2010年，她成功晋升为一名乘务长。2014
年，王玎更以优异的表现，成为山航客舱
部重点打造的“鲁雁乘务组”的一名乘务

长，执飞山航精品航线，为旅客提供更优
质的服务。“好的服务，在我看来是把旅客
的事当做自己的事去做。”王玎如此言简
意赅地解释她眼中的优质服务。

前不久，王玎执行济南-成都的航
班。因为成都天气不好，飞机中途备降贵
阳。3排B座一名学生模样的男生急匆匆地
找到她，不停询问飞机什么时候能飞到成
都。原来他留学英国，当天要乘坐航班回英
国答辩。王玎立刻拿出手机查看后续的航
班信息。她建议男生立刻改签，否则赶不上
回英国的航班。

“我的网银里没钱改签，我也没法跟
家里开口要钱。怎么办？”男生这次是瞒着
家里偷偷回国给女朋友过生日的，如果不
能及时返校，他就要再读一年才能毕业。
既不想让家里知道，又不能耽误回英国答
辩，就在男孩急得不知所措时，王玎提出
自己借钱帮男生改签。也许是因为不好意
思，男生表达谢意后拒绝了。

“看着他着急又不知道该怎么办的样
子，我觉得我应该帮助他。”王玎又拿出手机
再次搜索航线信息，终于，她发现有一个成都
飞北京的航班是在当晚7点多，时间合适，并
且还剩很多票。这样即使到了成都临时现买
机票都来得及。得知这个消息，男生十分感
激，回到座位安心等待飞机再次起飞。“这件
事对我来说无关紧要，可对他来说却是人生
大事。一旦赶不回去就要再读一年，高昂的学
费可能对他的家庭来说都是一笔不小的费
用。只要对方有需求，就在我能力范围内尽
量帮助对方。旅客满意也是我最大的满
足。”王玎说。

3 热衷公益
也许得益于良好的家庭教育，王玎

从小就很有爱心。学生时代的她就热衷
于公益，工作以后更是把大量的业余时
间、精力以及金钱投入到公益当中。平时
休息，她经常会到福利机构去陪伴自闭
症儿童，跟孩子们一起玩一起吃，还自己
做很多贴画送给孩子们。最近一次公益，
是2015年12月，她组织参与了“暖冬行
动”，通过收集社会爱心人士捐赠的棉
衣、棉被等，送给云南大山深处的孩子们
御冬。“当时来了好多人，光是物资就装
了66箱。这些东西也许放在家里也用不
上，可送到山里，对有需要的人来说，那
就是最有价值的宝贝。”王玎说。

泉城义工爱心义卖、陪听障儿童手
绘T恤、为大明湖游客发放环保袋……很
多公益场合都能看到这个俏丽的身影。
王玎却向记者解释，公益并不一定要搞
活动，“只要在日常的生活中，对身边需
要帮助的人给予关爱，这就是公益。”

一年冬天，她飞完航班走在回家路
上。那天很冷，当她走到一个上坡时，看
到一位中年女子拉着一辆三轮车艰难地

往上走。“不知道为什么，当时我看到那
个画面，就被触动了。”王玎走到女子身
边，陪她边走边聊。聊天得知，原来阿姨
是住在附近的拾荒者，三轮车里装的都
是她拾来卖钱的东西。路上来往的行人
纷纷向这对反差强烈的组合投来好奇的
目光，“一个是推着三轮的拾荒阿姨，一
个是拉着行李箱穿着制服的空姐，也难
怪别人一直盯着我们看。”王玎说。这个
心怀温暖的女孩并不介意路人的眼光，

“我陪着阿姨聊天，她告诉我，她努力工
作就是为了让家里的女儿更好地念书。
你看，每个人都有温暖人心的故事，只要
你愿意去倾听。”

平日里大大咧咧的济南姑娘在许多
小事上却展现出细腻。闲聊时她提醒记
者，家里如果有丢弃的碎碗、小刀这样锋
利的垃圾，一定要用厚报纸包起来，不然
很容易让拾荒者或是环卫工人割破手
指。“生活中有很多细节，只要我们注意
了也许就能给别人提供很多方便。做公
益只是其中的一个方面，尽己所能帮助
能够帮助的人，才是真正的爱心。“

“我这9年的飞行之路能走得顺，离不
开老爸老妈对我的帮助。”王玎说，父母是
她的“最强后盾”，对她这个宝贝女儿照顾
得无微不至。9年来，王玎每次准备飞行，
行李箱几乎都是妈妈来收拾，飞行资料也
总是爸爸帮着用红笔标注。并不是她有多
懒，而是看到父母照顾自己时认真开心的
样子，王玎觉得，这就是家庭的温暖，是幸
福的爱。

王玎也是一个孝顺的孩子。工作之
后，王玎每年都会带着爸爸妈妈旅游。“其
实每年带爸妈出去，我都能发现他们在变
化。父母年纪大了，体力、精力一年不如一
年，不要等到老人走不动了、出不了门了，
再想到去尽孝。当父母身体还健康时，有
时间就尽量多陪陪他们。”王玎说。

平日不飞行时，王玎喜欢旅游和健身。
她最喜欢的就是小动物。“我们专门有一个

微信群是关爱小动物的，很多需要救助的小
动物非常可怜。我家里也养狗，每次看到大
街上的流浪狗，我都会停下来给它们找点吃
的。”王玎说。业余时间她经常会到流浪狗救
助站，给那里的流浪狗送去狗粮等救助品。

提到2016年的年度计划，王玎说今年
她就要跟“青梅竹马”的男友成婚。“我跟
我男朋友已经认识20多年了。”原来，他们
两人的家长是20多年的老朋友，从小两人
就一起玩。长大后联系渐渐少了，直到去
年他们才又有了联系，命运的牵绳让这对
儿时玩伴最终走到了一起。“马上我们就
要去拍婚纱照了，我希望可以旅行结婚。
举行仪式虽然会给我们留下一段美好的
回忆，但太过于铺张浪费不是我们所希望
的。”说到这，王玎的脸上露出甜蜜的笑
容。

4 最强后盾

王玎和她的青梅竹马的男友

生活中的王玎爱笑爱闹
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