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吵吵闹闹也甜蜜
文/刘 勇

人生絮语

对于常年穿梭云端的旅客而言，
航班是连接目的地的载体，机场是短
暂停留的驿站，那些藏在行程里的特
殊日子——生日、纪念日，往往容易被
行程的匆忙冲淡。但总有些用心，能让
旅途里的平凡时刻变得美好。

旅途中的一份惊喜

出差途中的李先生揉了揉酸胀的
脖子，指尖划开手机日历，备忘录里

“生日提醒”的字样正安静闪烁。作为
常年往返于呼和浩特与成都的业务
员，在旅途度过特殊日子早已是他的
生活常态。突然，他想到上周坐飞机收
到过一条短信，找到后细看是这样的
文字：“欢迎您选乘国航内蒙古公司航
班。为感谢您的长期信任和支持，即日
起至2025年12月31日，您在本人生日
或结婚纪念日当月，在呼和浩特白塔
机场乘坐国航航班，可免费使用呼和
浩特白塔机场国航贵宾休息室。详情
请咨询国航现场工作人员。”

他怀揣着一份不确定的期待，走
向国航值机柜台进行咨询，工作人员
微笑着说：“李先生，祝您生日快乐！
今天您可以体验我们的‘禧辰共礼’
服务产品，免费使用我们在呼和浩特
机场的国航贵宾休息室，欢迎您去体
验。”

过了安检，来到位于8号登机口对

面的贵宾休息室，温馨的气息扑面而
来。完成登记手续后，服务员端来点缀
着蓝莓的慕斯蛋糕，还有一碗飘着葱
花、冒着热气的牛肉面说道：“这是我
们的‘蒙馨’系列牛肉面，也是送给您
的长寿面。”李先生环顾休息室——面
积不算大，却处处藏着用心：冷藏柜
里有很多冰镇冷饮和品牌雪糕，餐食
区摆放着各种小餐点和零食，飘香的
蒙古锅茶瞬间唤醒味蕾的渴望；擦鞋
机旁备着皮革护理油，无线充电座摆
着各种型号的数据线，充电宝、打印

机、血压计等设备齐全，小备品贴心

实用。“这是送给您的生日礼物，里面

是我们公司的文创产品，祝您生日快

乐、旅途顺利。”服务员又递来一份惊

喜，“我们休息室每逢传统节日会举

办特色主题活动，二十四节气还会推

出时令餐食。今天是‘大暑’，我们准

备了绿豆汤和陈皮老鸭汤，您也可以

品尝一下。”

李先生迫不及待地拍了照片发给

妻子：“航空公司送的生日惊喜！他们

说结婚纪念日当月也能体验，到时候

咱们一起来。”这样一份惊喜的背后，

是国航“四心”服务理念的生动体现。

在国航内蒙古公司有一句话经常被管

理人员念叨：“航空服务不仅是点到点

的运输，更是心到心的联结。”据服务
领域相关调研显示，超过80%的旅客会

因为“被记住”而感动。

以创新为翼，塑服务新貌

国航内蒙古公司始终坚持以人民
为中心的发展思想、深入贯彻新发展
理念，近年来，在服务领域通过久久为
功、真情浇灌，在创新产品方面不断发
力，突出客户需求导向，围绕产品优
化、服务升级精耕细作，通过分层创新
与系统布局，让旅客体验到更美好的
航空之旅。

在产品优化中，既筑牢基础，又拓
展边界。一方面，持续打磨“凤舞草原
卡”等核心旅客服务产品，优化平台信
息推送等基础服务品质；另一方面，延
伸服务场景，将地域特色与旅客出行
需求融合——从呼和浩特马拉松、马
鬃山滑雪等“运动+航空”定制服务，到
休息室“蒙馨”系列美食的本土味觉体
验，让旅客真切地感受多元体验与特
色文化。

在服务升级中，以开放姿态激活
服务活力。国航内蒙古公司与金谷农
商银行共享高端客户资源，实现金融
服务与航空权益互补；携手内蒙古农
信篮球俱乐部推出“体育+航空”专属
产品，为球迷和球员打造购票、候机等
全流程权益；在世界读书日联合“天猫
图书”开展“漫读云端 伴书翱翔”活
动，为千余名旅客打造“空中书房”。通

过跨界联手，实现资源整合，助力服务
提质。

在细节打磨中，突出问题导向，
聚焦“用心”与“精准”，推出“值机蒙
英翻译表”解决语言沟通不畅问题，
执行“行李错提广播”提高行李服务
效率……一个又一个的“微创新”让细
节服务更有温度。

守土尽责，行稳致远

作为国航在内蒙古地区的“桥头
堡”，国航内蒙古公司目前保障国航系
以呼和浩特为基地的 27 架飞机运营，
执飞 28 条国内国际航线，通达 28 座城
市，有力促进“大草原”与“大市场”的
互联互通。在内蒙古地区及呼和浩特，
国航整体运力份额和市场份额均稳居
首位。多年来，随着航线网络持续拓
展、空地服务产品日益丰富、服务软硬
件设施不断升级，航班正常率保持在
较高水平，为旅客提供了更加便捷舒
适的出行体验。

服务是民航业的本质属性，高品
质服务是民航高质量发展的核心要
义。实践表明，每一次航空出行都是情
感的联结，每一个服务细节都承载着
温暖的传递——正如李先生收到的生
日祝福，这不仅是一次美好的服务体
验，更成为一段“被记住”的温情经历。

文/陈梦娟

生日旅途中的“国航温度”
——从一份惊喜看见真情服务

我的爸爸和妈妈这大半辈子，

恩恩爱爱一小半，吵吵闹闹一大

半。妈妈爱看已故艺术家赵丽蓉

的小品，她喜爱赵丽蓉老师那搞

笑活泼的神态。爸爸呢，他喜欢读

鲁迅的作品，说起话来也话锋犀

利。

爸爸年轻的时候当过兵，如今

退休回到家，晚上最喜欢做的事

就是看战争题材的电视剧。妈妈

和爸爸的喜好完全不同，她爱看

的是市井生活片。于是一到晚上，

两个人坐在沙发上，就开始抢电

视遥控器。本来他们说好了是男

看单日，女看双日，可是爸爸太喜

欢《亮剑》里面李云龙这个人物

了，第二天晚上明明是我妈看生

活片的时间，我爸一把夺过遥控

器说：“李云龙是个英雄人物，你

得让着点，我该好好研究才行。”

妈妈没辙，只好坐在一旁生着闷

气。一会儿，她进了卧室，把门重

重一关，和爸爸使起小性子来闹

冷战。最好笑的是，早上起来，妈

妈还是板着脸不理爸爸。爸爸心

里闷得慌呀！因为没人给做热乎

乎香喷喷的饭，没坚持几天，他只

好拨通了我的电话，道出心里话：

“儿子儿子快点回，你妈不理我，

我快饿死了。”我回到家，看见老

两口各弄各的饭菜，各洗各的碗，

爸爸明显吃得不滋润。我心里过

意不去，赶紧掏钱又买了一台电

视回来，才解决了老两口为看电

视闹别扭的大问题。

前几天，社区的一大帮退休女

人来到了家里，和妈妈商议第二

天一大早去参加徒步活动，目标

是森林公园。那时，爸爸正在洗漱

间刷牙，他顾不上满嘴的牙膏泡

沫说：“你们疯了，从这里到森林

公园有 7 里路，你们一大早空着肚

子，能走这么远吗？实在想锻炼的

话，围着锅台转一千个圈效果也

一样……”尽管妈妈患有风湿性关

节炎，她还是听不进爸爸的劝告。

第二天早上 6 点，妈妈就和社

区那一大群退休女人浩浩荡荡地

参加徒步锻炼去了。上午 8 点，爸

爸刚想出门，走到楼梯口，就看见

门前停着一辆出租车，车上慢慢

地下来了刚刚暴走回来的妈妈。

爸爸心里想，你不是去参加暴走

了吗，咋又坐车回来了呢？于是跟

着进了屋。妈妈笑着告诉爸爸说：

“走着去的，大约 7 里路的样子，坐

车回来的。”“新鲜呀新鲜！没见过

走路去，坐车回来的锻炼方式，到

哪去找这么好的题材？”爸爸讽刺

的话语像子弹一样射出。妈妈立

刻反驳他：“这有什么奇怪？向你

学的，那次你去钓鱼，钓到好晚，

一条鱼也没钓到，你转到菜场上，

买了 5 斤鲫鱼回来说是你钓的，害

得我们家吃也吃不完，送了张家

送李家，送了李家送王家，要不是

你后来喝醉酒说了真话，我还一

直佩服你是个钓鱼高手呢……”

其实，他们

的 边 吵 边 爱 更

具特色。

在爸爸快要退休的那一年秋

天，单位组织去北京旅游了一次。

在北京的香山公园，爸爸发现有

人用一片红枫叶制作的贺卡很漂

亮，他决定把这作为礼物送给妈

妈。当制作人员问他，需要在上面

写什么字时，爸爸想了半天，突然

涨红了脸说：“我爱你！”一片小小

的红枫贺卡，“我爱你”3 个字，让

妈妈幸福得眼泪都要掉下来了。

前不久爸爸生日快到了，妈妈早

就盯上了离家不远的一处精品

屋，在那里精心挑选了易拉罐魔

豆盒回来，然后每天给这个小罐

浇水。刚好赶在爸爸生日的那一

天，魔豆盒里的豆豆长出来了，

“我爱你”3 个字清清楚楚。当妈妈

手捧着这个小罐，恭恭敬敬地来

到爸爸面前，对爸爸说：“祝你生

日快乐！送你一件小小的礼物。”

接过妈妈送的那个魔豆小盒，爸

爸脸上的那些皱纹，真像开放的

一朵豆瓣花的模样。过了一会儿，

他故作镇静地说：“由此看来，一

切都是命中注定的，今生今世，我

们就这样边吵边爱地过吧！”


