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今日山航 S03

挑剔又专业的

“督察员”

在往返北京的航班上，
许多金卡、白金卡旅客对于
乘务员来说都是熟面孔。他
们对乘务员的服务专业性极
为重视。乘飞机次数多了，他
们对乘务员从关舱门到落地
的服务流程极为熟悉。对于
乘务员来说，面对每一位金
卡、白金卡旅客，不仅需要知
道称谓，更要熟悉对方的乘
机习惯、饮食偏好等，才能得
到对方认可。细节决定成败。

日籍K先生是山航的金
卡、白金卡旅客，18岁开始在
国泰航空当乘务员，后下海经
商。作为曾经的“业内人”，他不
止一次对山航乘务员的服务提
出意见，包括餐饮服务、后舱餐
车是否归位、洗手间是否整洁，
甚至男乘务员的发型。鲁雁乘
务员李慧对K先生很熟悉，“他
每次乘机，一定要选择坐在紧
急出口旁的座位，也会关注乘
务员介绍紧急出口是否及时、
专业。”

乘务员队伍专门针对K先
生提出的建议与意见开会讨
论，并细化了服务标准，比如明
确规定在后舱没有乘务员的情
况下，餐车一定要归位。

无独有偶，另一位白金
卡旅客周先生也执着地扮演
着 一 位“ 义 务 督 察 员 ”的 角
色。他曾因为一个乘机过程
中的细节投诉多次，投诉内
容是因为安全演示和欢迎词
的安排顺序，导致安全演示
不能播放完整。他认为应以
安全为主，服务可放其后。之

后山航作出调整，把欢迎词
放在登机音乐后，解决了与
安全演示播放的冲突情况。

“这些金卡、白金卡旅客
看上去很挑剔，但提出的问
题确实够专业，让我们不得
不重视。他们充当着‘义务督
察员’的角色，于山航是益大
于弊，我们应当虚心接受，不
断完善安全与服务。”李慧欣
慰地提到，无论是K先生还是
周先生，或者其他“挑剔”的
金卡、白金卡旅客，在乘务员
队伍的不断努力下，现在都
已经极少提出意见了，甚至
与许多乘务员成为了朋友。
李慧说：“在北京，山航和其
他 航 空 公 司 相 比 还 在 发 展
中。同行有太多优秀的乘务
员，我们要求自己进步的心
态更加平和，有充分的耐心
去接受旅客们提出的各种建
设性意见。”

头等舱的个性化服务

金卡、白金卡旅客不一
定都在头等舱，头等舱里也
未必都是金卡、白金卡旅客。
肖晓是山航客舱部北京中队
的头等舱乘务员，她与记者
分享了几个头等舱的故事。

一次山航北京飞贵阳的
航班，有一位白金卡旅客坚
持要和随行人员坐在一起。
随行人员的座位是1D，该白
金卡旅客放弃了原本的 1 C
座，直接坐到了1F的位置。在
乘务员劝阻无效后，原本坐
1F座的旅客登机后，皱着眉
头问清楚事情大概，坐到了
3F座位。

头等舱乘务员敏锐地发

现，坐在3F座位上的乘客一
直在生闷气。乘务员蹲在他
旁边耐心解释，希望能化解
这位旅客的气愤情绪，对方
却对乘务员说：“小姑娘，我
不是为难你们。我是个商人，
坐座位都是有讲究的，乘飞
机每次必定坐1F座位。”“之
前我们都感觉很奇怪，反正
都是头等舱 ，都是靠窗的 F
座，一排和三排区别到底在
哪儿呀？”肖晓说，旅客各有
各的讲究，虽然只是一个座
位，但如果不明白旅客的内
在需求，不能敏锐地发觉旅
客 的 情 绪 波 动 ，“ 让 旅 客 满
意”又从何谈起？“很遗憾当
时 没 有 早 点 与 旅 客 深 入 沟
通，这为我们以后的服务提
供了经验。”

“所以，个性化服务其实
很 有 必 要 。”所 谓 个 性 化 服
务，简言之，就是针对旅客不
同的需求，提供不同的服务。

一次兰州飞北京的航班
上，一对年轻夫妇带着2岁多
的孩子坐在头等舱，孩子哭
闹不止，年轻妈妈不停地哄
却收效甚微。肖晓询问后得
知，孩子有点发烧，加上第一
次坐飞机比较害怕，所以哭
个不停。肖晓决定和年轻妈
妈一同照顾孩子，两人轮流
抱了一小时孩子。当时的头
等舱几乎满客，其他乘客没
有一个表现出不耐烦，都赞
许肖晓的服务。

帮年轻妈妈看孩子，陪
老人聊天，尽量不打扰商务
人士……这些小细节都属于
个性化服务。从头等舱到经
济舱，每个旅客都感受到自
己的需求被满足。说，所有北

京中队的乘务员都努力让自
己更敏锐、更细心，争取让每
个旅客都能享受到个性化服
务。

北漂不“散”靠执着

乘务员靳丽珍是个长得
颇有少数民族风情的姑娘，
大大的眼睛，白皙的皮肤，一
张娃娃脸。她的老家在甘肃
兰州，2 0 1 0年进入山航后被
分到青岛，2 0 1 2年主动要求
进入客舱部北京中队。“现在
北京中队的乘务员，都是主
动要求过来的。”这个年轻的
姑娘告诉记者，进入北京中
队后，每年她能回家一次。

山航分公司实行属地化
管理，各个分公司的员工必
须在当地租房生活。相对于
坐落于其他城市的分公司，
在 北 京 租 房 生 活 的 成 本 很
高。分公司所在地天竺镇距
离北京市区较远，即便如此，
房租还是不便宜。

“我带了个徒弟，‘95后’
的小姑娘，现在飞得比较少，
工资低，交了房租就所剩无
几了。”靳丽珍提到，不少年
轻的新乘务员来到北京分公
司后因为受不了高成本的生
活压力而选择辞职。“一开始
的确太难了，尤其到了找房
子、交房租的时候，都忘了当
初自己为什么憧憬北京的生
活。”

靳丽珍现在住的房子45
㎡ ，已 经 租 了 三 四 年 ，月 租
2 5 0 0块钱。李慧则在较远处
租了个不到6 0㎡的房子，月
租3 0 0 0块钱。两个人都很知
足：“亏得我们来得早，现在

的房租一年涨一千，现在已
经抢不到我们租的这种条件
好又相对不贵的房子了。”

张玮毅来自内蒙古，已
经结婚，夫妻俩在一个乘务
组，一起租房住。“周边房价
太贵，两个人一起漂着。”熟
悉张玮毅的人都知道，他是
一个在工作上一丝不苟、生
活上幽默开朗的能人，性格
直爽，雷厉风行，常常会有一
些自己独特的见解。用他自
己的话说：“当你周围都是米
的时候，你很安逸。当你一天
米缸见底，才发现想跳出来
已无能为力。有一种陷阱叫
安逸，别在最能吃苦的年纪
选择安逸。没有危机是最大
的危机。”

就算生活不容易，无论
是靳丽珍、李慧还是张玮毅，三
个年轻人都再三强调，自己是
自愿来北京发展的。张玮毅告
诉记者：“相信每一个留在北京
的乘务员都进行过自我斗争，
但结论只有一个：想留下就必
须执着地坚持下来，只要吃得
了苦就能存活。”

“北京的旅客很挑剔，生
活成本很高，但总体来说，生
活 在 北 京 ，压 力 与 好 处 并
存——— 北京是个非常文明的
城市，每个人都热爱自己的
职业。北京人较真得很，到位
的服务让人很享受。对，就是
享受，享受北京精神，享受这
个氛围。”靳丽珍短短几句话
表明了自己在北京的感受。
听得出来，除了在飞机上，在
几十平方米的出租屋里，日
复一日“北漂”，她获得的是
旁人的只言片语不能道出的
自我满足和快乐感。

山航客舱部北京中队“鲁雁乘务组”：

用用个个性性化化服服务务““征征服服””内内行行乘乘客客

靳丽珍 李慧 肖晓 张玮毅

山航客舱部北京中队的乘务人员大约有200人，属于北京-银川精品航线的鲁雁乘务组成员有60人。在山航，精品航线由鲁雁乘务组提供服务。
“鲁雁”是优雅的象征，鲁雁出品，必属精品。

往返北京的航线上，金卡、白金卡旅客的数量往往比其他航线多出几十倍。山航客舱部北京中队鲁雁乘务组一名乘务长长提到，他经历过一个航班
上有75名金卡、白金卡旅客，而其他航线日常接待这类旅客通常每个航班不超过5人。航线上多金卡、白金卡旅客，对乘务员来说，既是挑战，也是进步
路途上的助力。

本报记者 杨万卿
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