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郑郑轶轶：：像像对对待待家家人人一一样样对对待待旅旅客客
他从警校毕业，却最终

飞上蓝天成为一名乘务员，
把旅客当家人对待是他9年
来服务的理念，从一名新人
成长为一名经验丰富的乘务
长、航线带飞教员，他用9年
的时间让自己变得更优秀，
他叫郑轶，是山航客舱部济
南大队乘务三中队的一名乘
务长。

本报记者 白新鑫

警校毕业却爱上蓝天

帅气的外表、阳光的性
格，与人交谈时脸上总是挂着
亲切而自然的笑容，坐在记者
对面的郑轶给人的第一印象
就是极具亲和力，这对于空乘
这个职业来说是非常重要的。

尽管从外表看来，郑轶是
一枚女孩子都喜欢的典型“小
鲜肉”，但郑轶告诉记者，其实
他已经在山航工作9年了，是
一名不折不扣的“老人”。

2008年7月，郑轶走出校
园，离开了他熟悉的山东警察
学院，来到山航成为了一名男
空乘，说起从校园步入社会的
这段经历，郑轶坦言自己当时
并没有想太多。“我在大学学
的是刑事侦查，但毕业后得知
山航招乘，没多想就过来试
试。”郑轶说。

没想到的是，这一试居然
就是9年，郑轶从一名初出茅
庐的新人成长为如今经验丰
富的乘务长、班组长、航线带
飞教员，他说这一路飞过来自
己经历了很多。

“一提到乘务员，可能大
多数旅客脑海中首先想到的
是空姐。”郑轶说。在这个以女
性为主要群体的工作中，作为
一名男乘务员，在很多方面要
比女性乘务员付出更多。“女
生天生的柔美与细腻，让她们
在从事空乘工作时更容易服
务好旅客，在很多服务细节上
她们往往也会做得更好。”郑
轶说。

时至今日，郑轶还记得自
己当初第一次上机服务时紧
张的情景。他说:“看到乘客陆
续登机，当时就蒙了。原先背
得滚瓜烂熟的服务用语和操
作程序全不知去哪儿了，憋
得脸红脖子粗，想不起来该
干什么。”从那时起，郑轶明
白了这份工作远没有想象中
那么简单。

每天背手册，反复模拟练
习空中服务，就连躺在床上休
息时郑轶的脑子里想的都是
空中的服务流程，这个不服输
的大男孩通过一点一滴的积
累不断地在进步。

从后舱乘务员到头等舱
乘务员，2013年，郑轶终于晋
升为一名乘务长，然而他并没
有松懈下来，他选择利用业余
时间攻读南开大学的在职研
究生学位。从2015年的夏天
起，每个周末郑轶只要没有飞
行任务，都要往返于济南-天
津上课学习。

把旅客当家人

“如果我们把每位旅客都
当自己的家人去对待，就没有
做不好的服务。”郑轶说。作为
一名工作9年的乘务员，他说

服务其实是个细活，很多时候
细节决定服务质量。郑轶举了
几个例子，例如在客舱里发现
抱小孩的旅客，作为乘务员首

先想到的应该是为旅客拿一
个靠枕，让旅客垫在胳膊上，
这样抱着孩子不会太累。如果
遇到腿脚不好的老人，是否能

够第一时间上去扶老人一把，
帮老人找到座位。“这些都是
细节的体现，服务在旅客开口
之前是我们工作的理念。”郑
轶说。

有一次，郑轶带领组员
执行航班任务，航班飞行过
程中他发现一位老人，“那是
一位无人陪伴的老人，看样
子应该是第一次坐飞机。”郑
轶说。发餐时老人不吃不喝，
郑轶走近了解后才得知老人
因为年纪大手脚不方便，怕
在 飞 机 上 手 会 不 自 觉 地 抖
动，吃饭很容易弄脏自己跟
周边环境。

“您不吃饭身体会吃不消
的，还是吃点吧，我来帮您。”
郑轶蹲在老人身旁，帮老人打
开餐盒，一口一口地喂老人吃
饭。“老人其实还是很饿的，没
一 会 儿 老 人 就 把 饭 都 吃 光
了。”郑轶说。

而令他没有想到的是，
他的这一举动，让周边的旅
客都很感动，大家纷纷为他
鼓掌点赞。“有时候旅客不说
不代表他们不在留意你的举
动，其实很多时候旅客都在
观察乘务员，我们做好服务，
旅客都会看在眼里。”郑轶
说。

2016年8月18日，在曼谷-
济南的国际航班上，有一从曼
谷旅游回国的老年夫妇，也许
是因为长途旅行劳累，在航班
飞行过程中有一位老人突然
觉得胸闷、心慌且呼吸困难，

“当时老人的气色不是很好，
我们简单询问后立刻帮助老
人调换到人少通风的座位，随
后为老人拿来热水并通过机
上广播询问飞机上是否有医
生。”郑轶说。

经过再三确认，航班上没
有医生，郑轶见老人病情没有
好转，便立刻安排组员为老人
拿来氧气瓶让老人吸氧，“当
时还给老人拿来了清凉油跟
糖。”郑轶说，没过一会儿，老
人的气色开始逐渐变好，等到
航班落地时，老人基本恢复了
正常，下飞机时郑轶不忘叮嘱
老人尽快到医院检查身体。

本以为事情到此结束了，
然而令郑轶没有想到的是，几
天之后他受到了公司的表扬。
原来当时得到他跟机组成员
帮助的老人给山航发了一条
感谢的短信，“看到短信内容
时心里真的很感动，这是我们
应该做的，但是却得到旅客如
此真情的回复。”郑轶说。这是
他工作最大的动力。

好“教员”手把手教徒
妻子也是一名乘务长

聊起航线带飞教员这个
身份，郑轶坦言自己并没有太
多经验可谈，因为成为带飞教
员时间不久，到目前为止他只
带了一名徒弟。

“现在徒弟马上要放单检
查了，一个19岁的小姑娘老家
在佳木斯，一个人在这也很不
容易。”谈到徒弟，郑轶说自己
完全没有把徒弟真的当做“徒
弟”。而是像对待一个小妹妹
一样去帮助她成长。

“没有教不会的徒弟，只
有不会教的师傅。”这是郑轶
教徒的理念，为了做好“教员”
这个角色，郑轶可以说是做
到了极致。

徒 弟 第 一 次 上 机 飞 行

前，郑轶亲自开车带着徒弟
从出发地点一个环节一个环
节地走了一遍，告诉她哪里
乘坐机组车，哪里是航前准
备室，上飞机前要注意哪些
问题，所有细节他一个不落
地都告诉徒弟。

等待飞完航班后，他跟徒
弟两个人一起总结当天飞行
的点滴，把这些都记录成了文
字。驻外时，他也会带着徒弟
跟其他组员去品尝各地的美
食，“其实这样更容易让她融
入我们这个团队，大家彼此之
间的默契程度也会提高。”郑
轶说。

为了让徒弟熟练掌握理
论手册和服务技巧，郑轶自己
给徒弟印了一本A4纸那么大
的手册，方便她业务时间背诵
学习。为了防止她机上工作烫
伤自己，郑轶买了一副工作手
套送给徒弟，这样烤餐时不会
烫伤。为了防止热饮烫伤，航
后倾倒多余热饮，突然颠簸倒
在手上烫伤，郑轶还给徒弟买
了一个漏斗，这样倾倒多余热
饮时，不会洒到外面。很多细
节，都体现了这位教员的暖心
之处。

很快，郑轶就将迎来他
在山航工作的第十年，“人能
有几个十年，把握现在，憧憬
未来。”郑轶说作为一名男乘
务员，在做好服务的同时他
们肩上承担了更多的安全责
任，理性、果断是他们的优
势；而作为一名乘务长，他认
为自己更多的是“弥补”，郑
轶 说 服 务 不 仅 仅 是 端 茶 送
水，更多的是人与人之间的
沟通。

业余生活中，郑轶也把
一部分精力投入到如何更好
去工作中。“利用业余时间，
我 最 近 在 研 究 两 个 服 务 项
目，一个是我是中队QC小组
负责人，研究课题是机上特
殊餐食的管控问题，从前期
的调研、中期的分析报告，到
现在的后期论证阶段，即将
形成最终报告，有助于机上
旅 客 特 殊 餐 食 的 管 理 和 提
供，组员之间的有效闭环，从
细节提升山航服务规范和旅
客服务管理。”郑轶说。第二
个项目是试行山航鲁雁管家
机上服务短信评价项目，落
地后旅客会为当日航班进行
短信回复评价，郑轶会把大
数据调出来，研究什么航线
旅客会出现不满意，延误时
间多久旅客会回复不满意，
然后针对此类状况，寻找出
规律，形成文字报告总结，后
期论证全员推广，提醒乘务
员在各个时间节点做好相应
服务调整，满足旅客个性化
服务需求，从而全面提升山
航在全国的服务评价指数和
影响力。

在家庭生活中，郑轶跟
妻子相聚的时间并不多，他
的妻子韩慧颖也是山航客舱
部的一名乘务长。作为“双
飞”夫妻，郑轶和韩慧颖从事
着同样的工作，有着同样的
辛苦，彼此之间能得到相互
理解。在工作中，夫妻二人想
法保持高度的一致，从未有
过任何矛盾，这也是韩慧颖
让他最感动的地方。虽然两
个人每周都有航班任务，只能
待在一起两天，最长的时候8
个月没见面，但这丝毫不影响
两人对工作和生活的热爱。


	E03-PDF 版面

