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本报记者 杨万卿

时尚外表厚道心
鲁雁姑娘有爱更美

“有次我坐出租车，中午我
没有吃饭，就让出租车师傅在
路边等一下，自己到肯德基买
个汉堡。坐上车后师傅问我汉
堡到底是什么味道，怎么那么
贵？我当时心里真是咯噔一下，
怎么现在还有人没有吃过汉堡
啊？后来聊天得知，司机师傅有
个儿子特别爱吃汉堡，司机师
傅每次都会给孩子买上一个，
而自己却从来没舍得吃过。听
完这话，我就把手中的汉堡给
了司机师傅。”

这个故事的主人公是一个
叫王玎的年轻女孩，她是山航
鲁雁乘务组的一名乘务长。王
玎的日常生活里随处可见类似
的看上去“微不足道”的小事：
不管去哪里吃饭，她都会把吃
剩下的饭菜打包带给流浪狗。
有时候保洁的大爷不让放，说
太影响卫生环境了。她就求着
保洁大爷再放一天，第二天再
打扫。要是第二天没有飞行任
务，王玎一大早就会起来，帮着
保洁大爷打扫。毕竟保洁大爷
让放，那就是通融，王玎想着不
能给别人添麻烦。

没穿制服的王玎有着邻家
女孩的温婉乖巧气质，皮肤白
皙身材姣好的她非常会打扮，
在万物复苏的春季穿着素衣长
裙，妆容精致时尚，在人群里是
难以被忽略的美女。这样一个
美丽精致的年轻女孩，内心却
有着满满的温柔和爱心。“每当
我可以帮上忙而我却没有帮忙
的时候，我自己的内心就会过
意不去。”

予人玫瑰，手有余香。这才
是真正的厚道与爱心。

穿上制服的王玎更像是一
个“小太阳”。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。想
到老人的儿女没有陪同父母，
该会多么担心。为不使老人尴
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。
王玎是整个山航鲁雁乘务

组的缩影。多年来，王玎始终如
一地践行善行与厚道。山航的
乘务员里，有许许多多风格各
异但内心如一的“王玎”。他们
聚是一团火，散是满天星，在工
作中一如既往保持热情并不断
精进服务水平。如今鲁雁乘务
组获得全国“用户满意服务之
星班组”荣誉称号，并不令人意
外。

前身彩虹乘务队
二十载练就鲁雁精品

2014年5月1日，山航正式
推出“鲁雁乘务组”，执飞五条
精品航线。但鲁雁的历史并非
只有两年。

“鲁雁乘务组”的前身是
“彩虹乘务队”，于1997年成立
并推出“济南—深圳—海口”首
条精品服务航线。经过近20年
的发展，山航于2014年5月1日
正式成立“鲁雁乘务组”。如今，
从2100多名乘务员中精挑细选
出来317名优秀乘务员，执行8
条精品航线，其服务标准与旅
客平均服务满意度均高于其他
乘务组。“鲁雁”就是“优雅”的
代名词，目前山航正在逐步推
广“鲁雁”服务标准，实行全员
服务看“鲁雁”。

山航济南乘务大队一中队
张茜已经飞行了近20个年头。
从乘务员、乘务长到队长，从

“精品航线”到“精品组”，她见
证了山航“精品之路”的进化
史。“鲁雁”诞生之前，山航打造
精品客舱服务的努力从未中
止。

“彩虹乘务队”成立之初，

服务精品航线的优秀乘务员只
有10个人。当时工作刚一年的
张茜入选“彩虹乘务队”，用她
的 话 来 说 ，那 是“ 无 上 荣
光”———“能被选飞精品航线的
乘务员，肯定是形象好、气质
佳、业务精湛。执飞精品航线的
是波音737-300，是当时唯一
带机上电视的机型，是山航最
好的飞机。”

为了打造精品航线，山航
可谓不惜重金。精品航线的每
次飞行，从起飞后5分钟到降落
前20分钟，每个环节都安排得
满满当当，仿佛春节联欢晚会
现场般热闹。随着民航局规定
的运行标准越来越多，以气氛
热闹、内容丰富取胜的传统“精
品”打造法开始转型。

2010年以后，“彩虹乘务
队”开始淡出人们的视线，与此
同时，各个精品小组起到模范
带头作用，提升山东航空客舱
服务水平。“彩虹乘务队”共保
障飞机安全飞行200余万小时、
近120万架次，先后获得团中央

“青年文明号”“全国民航先进
女职工组织”“全国民航示范班
组”等荣誉。

山航客舱服务部负责人介
绍说，“鲁雁乘务组”入选乘务
员不仅需要形象靓丽，更要有
扎实的业务知识和优秀的服务
技能。组员与组长固定搭配，统
一品牌标识，执行固定的航班，
以更高的标准为旅客服务。“集
中优势服务资源，更有利于旅
客感知山航的服务品质，有利
于形成品牌。”山航集团副总裁
姜成达表示，“我们的服务建设
思路是‘聚是一团火，散是满天
星’，以‘鲁雁乘务组’为‘领头
雁’，带动全员服务水平的持续

提升。”在民航局公布的2015年
投诉率中，山航保持最低，行业
排名第一，并多次被第三方测
评机构评选为“民航服务最佳
航空公司。”

今年，由“鲁雁乘务组”率
先探索提出的W舱(高级经济
舱)旅客姓氏服务、客舱手语传
讯两项服务创新举措已经正式
实施，并将在年内向山航所有
空中乘务组推广。据了解，更为
精细、要求更高的新版“鲁雁标
准”已经制定完成。

更用心，更精致
厚道待客不空洞

“要说鲁雁乘务组比普通
的乘务员更出色在哪里，我认
为是更用心地去关注每一位旅
客的需求。毕竟与普通客舱服
务相比，鲁雁乘务组的服务规
范要求更细更全面。”张茜说。

鲁雁的“用心”与山航“厚
道待客”理念一脉相承。何谓山
航的“厚道待客”？主动为旅客，
发自内心地在旅客需要帮助的
时候提供帮助，如果不主动提
供帮助，自己就会心里过意不
去；职业为旅客，当旅客不那么
善解人意的时候，乘务员仍然
能够保持良好素养，不影响工
作情绪和质量，热情为旅客提
供服务；真情为旅客，所有的出
发点都是为了旅客着想。

2014年1月，三亚飞往济南
的航班上，一对年轻父母抱着
一个小男婴，婴儿突然抽搐，手
握成了爪形缩在胸前，翻着白
眼，嘴角流沫。接着一测体温，
将近40度。事态凶险，这对年轻
父母已经慌了神，母亲已经吓
得只会哭走不动路了。机上广
播寻找医生未果，张茜果断决
定先给孩子救急。她抱着孩子
带着父母到无人乘坐的头等
舱，安排乘务人员给男婴兑了
热糖水，并用自己的外套包住
男婴保暖。两个乘务员开始给
孩子一遍遍慢慢捋开紧握的小
手，搓热小脚丫。等面色发白的
孩子终于吞咽下热糖水，张开
小嘴“哇”地哭起来，张茜和同
事紧绷的神经终于开始松弛。
随后孩子的体温逐渐恢复正
常，等到下飞机时已经恢复正
常。

为了给旅客呈现更加优
质、专业的服务，鲁雁对服务细
节的研发做到了极致。鲁雁乘

务长纪晓萌告诉记者一个61度
的故事。“很多旅客会问我们为
什么飞机上的咖啡、茶水温度
刚刚好？因为我们的热饮温度
控制在61度。”这个温度用了长
达一年的研发过程。首先，根据
空中飞行的特点，将安全水温
下调至65度以下；然后组织大
量人员亲自尝试，将适合的温
度设定在58-63度之间；为保
证热饮的口感，乘务员们研究
确定先用热水冲泡再加入常温
水调温的冲泡顺序；为了保证
热饮恒温，更换了保温型热水
壶；最后通过机上试点，将7：4
杯变为了内胆上的热水线提
示。“像这样的服务细节，我们
总结了近千个，形成了相关手
册和标准，从各个层面规范、指
导鲁雁工作。”纪晓萌说。

常坐“鲁雁”航班的旅客都
知道，遇到困难时可以向航班
上的“百宝箱”求助———“百宝
箱”里面放着指甲钳、创可贴、
棉签、针线包、咸菜包、辣酱包、
清凉油、体温计等。但鲜为人知
的是，“百宝箱”最初并非“鲁
雁”组建设时设计出来的标配，
而是“鲁雁”乘务员们根据服务
经验不断增加内容的。一次成
都-济南的“鲁雁”航班上，有
位四川旅客觉得客舱餐食口味
太淡，问乘务员有没有重口味
的调料。因为普通的餐食里没
有配备，乘务组就把机组餐的
辣椒酱分给了这位旅客，结果
很受欢迎。而在另一次“鲁雁”
航班上，又有旅客向乘务员求
助，说是下飞机后有场重要会
议，但不小心西服扣子掉了一
颗，担心影响个人形象，便询问
有没有针线包……这些经验被
有心的“鲁雁”乘务员主动积累
下来，互相交流，最终形成了原
本服务标准中并没有、现在已
遍布“鲁雁”组所服务航线的

“百宝箱”。
付出必有回报。自2014年

至今，山航“鲁雁”乘务组共执
飞精品航线 1 1 0 2 0班，飞行
30220小时。在“鲁雁”乘务组示
范引领作用带动下，山航空中
服务的顾客满意度得到了显
著提升，2015年，其空中服务
外 部 顾 客 满 意 度 达 到 了
95 . 7%，比2014年提升2 . 1个
百分点。自推出“鲁雁”品牌
后，山航这些航线的平均客
座率提升约5%，航线收入更同
比增长约11%。

山航鲁雁乘务组：

厚厚道道始始终终如如一一，，细细节节更更见见精精致致
一家航空公司靠什么赢得

乘客的心？在航线网络争相拓
展、机票价格竞争激烈的当下，
山航坚持走的路子，是在踏实
保障安全的基础上，为旅客提
供优质服务。

“鲁雁乘务组”是山航打造
的精品乘务组，也是“厚道山
航”品牌形象的一个窗口。4月
26日，中国质量协会、中华全国
总工会、中华全国妇女联合会
授予山航“鲁雁乘务组”“用户
满意服务之星班组”荣誉称号。
这分荣誉和认可，源自山航鲁
雁姑娘和小伙儿的付出和坚
守。

山航“鲁雁乘务组”在京获“用户满意服务之星班组”荣誉称号。

鲁雁乘务员为机上旅客服

务。 （摄影 吴蒙）
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