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山航鲁雁乘务员：

职职业业的的幸幸福福感感源源于于爱爱

“鲁雁”是山航打造的精品乘务组。“雁行有序”，齐鲁大地上飞出的鲁雁也是山航客舱服务追求软实力上五星的领
头雁。 2014年，山航推出由“鲁雁乘务组”执飞的首批5条精品航线，如今已经收获了相当的赞誉和肯定。记者采访了
几位鲁雁乘务组的成员，发现每个人的背后，都有着强大的“爱”的力量在支撑，这些爱来自父母、家庭、也来自旅客客，

“我们的职业幸福源于爱，然后把这些爱再传递给旅客。”
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“媳妇和我都是乘务长”

郑轶：爱是用心理解

郑轶原是鲁雁乘务组一名优秀的男
空乘，本着“聚是一团火，散是满天星”的
原则，他被分配到山航客舱部济南大队
乘务一中队当乘务长，带出了另一支优
秀的乘务队伍。

郑轶的爱人韩慧颖也是山航客舱部
一名优秀的乘务长，与郑轶在同一个中
队。两人是正经八百的“双飞家庭”。然而
看过这小两口朋友圈的人都知道，这对
夫妻虽然工作异常忙碌，但生活中不乏
温情的小细节，满满的都是爱。

郑轶和韩慧颖第一次见面是2010
年3月，那时韩慧颖是实习乘务员，第一
班跟着郑轶飞。一年后，2011年2月28
日，两人一起飞济南-乌鲁木齐-喀什-
乌鲁木齐-济南航线，那天乌鲁木齐大
雪，本来只要飞一天的航班飞了一整天
加一夜。大家因为航班延误精疲力尽，轮
流休息，两个人坐在一起互相聊天陪伴，
再后来顺理成章成为了男女朋友。2014
年5月18日，两人步入了婚姻的殿堂。

“结婚后三个月，因为公司发展需
要，我媳妇作为乘务长被派去重庆分公
司连续驻外8个月。在这期间，我俩只能
通过电话或者视频见面。偶尔排班到我
去重庆驻外，我就给她带好吃的东西和
换洗的衣服。有人说你俩这么久不见会
想念对方吗？会影响爱情的保质期吗？我
俩听到这样的问题，总是微微一笑，因为
我们有共同的目标，共同的梦想，那就是
把工作做好。每个家庭都会有困难，困难
是暂时的，只要坚持过来，心在一起，就
没有克服不了的困难。”郑轶提到，一般
工作上的事，自己想得多一些；家里的琐
事韩慧颖顾得多一些。“她的动手能力比
我强，其实我也会做饭，一般是在边上指
导她动手，我不动手实操。生活有时也要
智慧，什么都会做，做得好，有时不见得
增进感情。做饭、做家务其实是两人一起
体会生活、增进感情的一种方式。”

“我们这个小家庭的幸福生活，是我
们努力工作的源泉，也是目的。”郑轶提
到，乘务员与旅客之间的关系，理解是第
一位的，就像小两口过日子，一味的讲道
理，有时候并不见得有良好的效果。“要
让旅客知道你理解他们。比如做错了事
情不要一直道歉，而是从对方角度想，怎
么去避免再次犯错。”

曾经有一位白金卡旅客赵先生，由
于地面工作交接的问题，没有享受到应
有的服务。上机后，赵先生特意向当天的
乘务长郑轶反映问题。郑轶真诚地道歉
后，默默记下了赵先生的喜好与习惯。没
想到几天后，两人又在山航航班上相遇。
一开始赵先生并没有认出这位热心的乘
务长。登机时，郑轶特意提前问候了他，
并与他握手。郑轶记得赵先生肠胃不好，
不适合吃三文鱼及冻菜，在送餐前问了
一句：“还是要您喜欢的红茶吗？”这赵先
生十分意外，他没想到这位男空乘心思
如此细腻。这次愉快的旅途中，两人相谈
甚欢，如今更成了不错的朋友。

因为工作收获许多感动

韩璐：关怀是相互的

不穿制服的韩璐，看起来像个年轻
大学生一样，潮流时尚。穿上制服的她，
就成了鲁雁乘务组的一名乘务长，专业
负责，兢兢业业。在天上飞的日子太多，
导致她的交友圈子比较狭窄，但敏感细
腻的她，把每一位旅客都看做朋友和家
人，旅客的支持、帮助、认可，让她收获了
许多感动与爱。

2016年1月17日，SC8766济南飞往
乌鲁木齐的航班上，韩璐是本次航班的
乘务长。起飞后30分钟，飞机到达了安
全高度，乘务员们像往常一样为旅客提
供饮料和餐食。就在此时，一连串的呼唤
铃打破了原有的平静，按呼唤铃的是坐

在17排 c座的一名旅客，他身旁的贾先
生突然感觉心脏不适。只见贾先生嘴唇
发紫，额头的汗水顺着脸颊向下流，断断
续地说道：“我没带药，我有心脏病……”

乘务员马上来到前舱向韩璐汇报，
同时广播寻找医生。就在这紧要关头，一
名姓王的医生主动找到乘务员并出示其
医生证明，说道：“放心吧，我来处理。”他
拿出随身携带的速效救心丸给贾先生含
服，观察贾先生的恢复情况，又向乘务员
要来了湿毛巾为贾先生擦汗。5分钟过去
后，贾先生明显有了好转，王医生又为其
测试了心跳。10分钟过去后，贾先生已完
全恢复，王医生不断观察他的情况，直到
贾先生可以张口讲话。为了贾先生能够
尽快恢复，乘务员们在一旁积极协助王
医生，大家齐心协力共渡难关。

“其实事后我一直被这位王医生深
深地感动着，感谢他在我们最需要帮助
的时候伸出了援助之手，感谢他在我们
对他道谢时那句浅浅的话：都是医生分
内的事！感谢他让我们感到来自旅客的
支持和认可。”

韩璐说，这样的事例还有很多，有时
候，不仅仅是具有专业素质的旅客来帮
助机组人员解决问题；更多时候，当乘务
员受到少数旅客的无端谩骂、指责时，总
会有热心正义的旅客站出来，替他们说
话，安抚他们；当机组人员勇敢地对不文
明行为说“不”时，旅客们会为其鼓掌，做
他们最坚实的后盾。

“这样的旅客，我们又怎能不全心全
意为其服务呢？旅客和我们是相互帮助，
相互支持的，他们像朋友、像家人一样理
解我们。爱是要相互传递的。”

父母是最强后盾

王玎：像对家人一样对旅客

王玎是山航客舱部鲁雁乘务组的一
名乘务长，今年已是她飞行的第九年。

“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。

“冬天不管多冷，每次我出发去机场
前，爸爸都会早我五分钟下楼给我热车；
不论我拿的东西有多少，他总会亲手为
我打开后备箱。”王玎是爸爸的贴心小棉
袄，爸爸却是她永远的“军大衣”。女儿今
年九月份要结婚了，爸爸聊到此事还悄
悄红了眼眶。

有时，王玎会在工作中遇到不顺心
的事儿，每次受了委屈不能排解，她就会
给妈妈打去电话。“在外面，我是一名乘
务员，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。

王玎是一个孝顺的孩子。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。“我在
家做了倒
计 时 的

记录，结婚前还能和爸妈一起住150天。”
说到父母细致的爱，王玎滔滔不绝，

不放过任何一个细节。她说，父母很恩
爱，也特别注重维护和亲朋好友、邻里之
间的关系。“家庭教育很重要，我看到旅
客就会想，他们大多数人也都有父母儿
女，为什么不能像家人一样与旅客沟通
呢？单纯做一个服务人员会让旅客感觉
有距离的。”

王玎是这样说的，也是这样做的。航
班上有年轻妈妈带着孩子需要食物，她
会贴心地把自带的钙奶饼干用温水调成
糊状，试温后用小勺喂给孩子吃；夜航时
会提醒老年旅客，不要喝冷饮、不要喝超
过一杯的咖啡；她也曾在航班上遇到大
小便失禁的老年旅客，她想到老人的儿
女没有陪同父母，该会多么担心。为不使
其尴尬，她蹲在老年旅客身边向周围每
一个人小声解释，为他们调换座位，照顾
老人直至下机。

“我曾见过老人院的老人只能指望
院长，对院长比对自己儿女还依赖。飞机
上的旅客需要服务只能指望乘务员，所
以我们对每一位旅客都有责任。我从家
里获得了太多的爱，也想让出门在外的
旅客感受到同样的爱。这很简单。”王玎
说。

本报记者 杨万卿
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