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登上奥运舞台的

她，成为“礼仪担当”

举止端庄、谈吐儒雅，交谈
起来让对方丝毫感觉不到压
力，不论何时脸上总挂着亲
切、真实的笑容。刚一见面，
陈湘就给记者留下了深刻的
印象。

陈湘是山航客舱部的一
名乘务长，也是鲁雁精品组
的一名班组长。从2009年进
入山航以来，她一路前行，从
一名新人成长为一名经验丰
富的乘务长，陈湘称这一路
走来她学会了很多，也懂得
了很多。

说起来到山航，选择空
乘这个职业，陈湘说一切似
乎是命中注定。

陈湘大学学的就是空乘
专业，从上学时她就喜欢研
究礼仪，2008年北京奥运会
时她成为了一名奥运礼仪小
姐，在全世界的瞩目下展示
自我。“奥运会后本来我是跟
朋友来青岛玩的，结果得知
了山航在招聘乘务员。”陈湘
说。因为是自己的专业，又喜
欢这个工作，陈湘想都没想就
报了名。

在奥运会上展示自我的陈
湘，各个方面都足够优秀，她轻
松地通过了各项考核，2009年3
月，她顺利进入山航成为一名
空乘。

来到山航后，在服务旅客
的同时，陈湘在礼仪方面的才
华也得到了施展。

2017年11月29日，山航获
得全国质量奖，颁奖礼上山航
乘务员作为现场礼仪小姐给大
家留下了深刻的印象，而陈湘
就是她们的礼仪老师。

“礼仪细节上的东西很多，
3天的集训时间里要让大家掌
握108项服务保障流程其实不
容易。”陈湘说，单单电梯引领
这1项就有4小项礼仪标准。

为了让姑娘们展现最好的
形象，在训练中陈湘要求很高，

“练习端奖杯时要放2瓶水充
当奖杯重量，而我把这个数
量加到了9瓶。”陈湘说。这样
正式服务时姑娘们就会感觉
很轻松。

大会举行当天，陈湘一早
就带着姑娘们来到颁奖地———
人民大会堂。“没想到10年后我
又回到了这里。”陈湘说。10年
前她作为礼仪小姐，来到过人
民大会堂，10年后她作为带队

老师再次出现在这里，她说这
种感觉太奇妙了。

礼仪贴近生活，源于生活，
为了不断提高自己，陈湘还
自费参加了上海礼仪学院的
培训，之后结合山航的服务

理念形成一套课件，在客舱
部开展鲁雁礼仪培训。

空中经历过不少

“惊心动魄”

飞行这些年，陈湘在客舱
里经历过很多惊心动魄的事，
其中有一次经历让她至今难
忘。

“当时航班还有30分钟就
要落地了，突然组员急忙忙跑
过来跟我说有位乘客情绪很激
动。”陈湘说。她马上赶到那位
乘客身边询问缘由。“为什么没
给我发午餐！你知道不知道我
的部队有多大？”那位乘客情绪
很激动地说。陈湘听后，直觉告
诉她这位乘客可能精神上有一
些问题。“他说话的语气还有
眼神都不太正常，一边说一
边 还 有 一 些 夸 张 的 肢 体 动
作。”陈湘说。因为担心伤害
到周围旅客，安全员想要去
制服他，而陈湘却否定了安
全员的想法。

“当时这位旅客开始撕
我们放在机上的杂志，但并
没有进一步的过分举动，我
当时的想法就是顺着他说，
把事情控制到最小的可控范
围内。”经验丰富的陈湘一边
顺着旅客说，一边让组员通
知机长及地面公安。

陈湘看到前排坐着一名
孕妇，她立刻让孕妇换了座
位。“控制住他的情绪后，飞
机也将要降落。”陈湘说。飞
机落地打开舱门后，机场公
安人员就把旅客带走并联系
他的家人。

事后陈湘得知，那位旅
客确实有精神方面的疾病，
不过已经多年未犯，家人也
就 没 在 意 就 让 他 自 己 出 行
了。“当时我的想法很简单，
就是要保证整个客舱所有旅
客的安全，同时也尽量不要
伤害到那位患病旅客，让他
不要做出不可挽回的事情。”
陈湘说。

陈湘是打心眼里喜欢乘务
员这份工作，她喜欢蓝天，喜欢
看到空中旅客满意的笑容。工
作虽然很辛苦，每天披星戴月、
四处漂泊，但总是有旅客让她
感动，给她坚持下去的信心。

“有一次我们从库尔勒飞
回青岛过郑州站时，有一位87
岁老太太想跟我们合影。”陈湘

说。老人的儿子告诉陈湘，老太
太余生不多，也是第一次坐飞
机，希望照张相片。老人的儿子
提出这个要求后陈湘立马答
应，因为老人腿脚不方便，陈湘
带着全组的乘务员，戴上帽子
丝巾，标准着装走到老人跟前
一起在客舱里照了一张照片。

“当时老人一直看照片，边看边
哭。落地后在舱门还给我们鞠
躬。”陈湘说当时她瞬间双眼模
糊，“也许这种陌生人的爱更能
温暖我们。”陈湘回忆起当时的
场景，又有一丝哽咽。

陪伴孩子成长是

最大的幸福

“乘务员这个职业，说实话
给我了很多挑战。”陈湘告诉记
者，因为一天飞下来要接触六
百多名旅客，她们要做到尽量
照顾每个人的乘机感受。“我以
前是个很文静、不爱表达的女
孩子，但是这个工作需要你释
放热情，敏锐观察，尽全力思
考，然后为他们提供他们所需
的服务。”陈湘说。

习惯了每天飞来飞去的日
子，陈湘在地面时是怎样的呢？

没错，她是一名山航乘务
长，但她同时也是一个5岁孩子
的妈妈。看陈湘的朋友圈里，经
常会发她跟孩子一起的照片跟
视频。“我们这个职业决定了陪
家人的时间相对较少，但能够
陪伴孩子成长是让我感到幸
福、快乐的事。”陈湘说。只要有
时间，她就会在家陪孩子，或
是带着孩子外出，陪他成长。

“让孩子做到的事首先
我要自己做到。”陈湘说，她
深信影响比传导更重要，她
会让孩子更好地发挥他的天
性，在成长的道路上给他更
多的鼓励和赞美。

业余生活里，陈湘还喜欢
健身，她说只有自己有一个好
的身体，才能更好的工作、生
活。

陈湘的另一爱好就是看
书。每年1月份她都会总结一年
的工作，列下一年的计划，并在
1月份把接下来一年要看的书
买回来，她说每天不断重复工
作的压力，在书中可以自我释
放，自我解压。“上天不会为难
一个爱笑的女孩，未来我会一
直坚持下去，把更好的自己
展现给大家。”陈湘说。

陈湘：

““鲁鲁雁雁””中中的的““礼礼仪仪担担当当””
2008年，她登上了北

京奥运会的舞台，在全世
界的瞩目下展示自我；
2009年她实现了自己的
心愿，成为一名穿梭于蓝
天之中，服务在旅客身边
的乘务员；举止端庄、谈
吐儒雅的她还是山航的

“礼仪担当”；在她的带领
下，一群来自山航的姑娘
们在2017年全国质量奖
颁奖礼上展示了“鲁雁”
的优雅。她叫陈湘，她是
山航集团2017年度十佳
岗位标兵。
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