务实进取，绽放蓝天的青年文明号号长
――厦航王燕晴个人事迹材料
王燕晴同志现任厦航空中乘务部总经理，1994年从广州军区退伍进入厦航飞行，历任乘务员、乘务长、示范班乘务长、乘务班长、乘务分部质检开发处经理、乘务队队长、乘务分部经理、空中乘务部总经理。飞行以来，该同志始终以全身心的工作状态投入乘务本职工作，刻苦钻研，真诚服务旅客，努力提升管理技能，担任部门主官后，带领一支千余人的青年团队，开拓进取，在蓝天上为广大宾客提供优质的安全服务保障，赢得口碑，赢得赞誉，将全国级的青年文明号打造得有声有色，同时，王燕晴同志更通过十几的砺炼，脱颖而出成为厦航一名优秀的中层管理人员。
平凡岗位展风采   优质服务树口碑
1993年，王燕晴结束3年的部队生涯，退伍进入厦航开始从事乘务员工作。面对新的环境、新的工作，有钢铁一般意志的她以坚毅的性格，克服工作专业转变的差异，努力适应新的岗位。她为自己制定了服务原则：对待旅客要热心、诚心、细心、耐心、恒心；对自己提出了工作要求：要眼勤、手勤、腿勤、嘴勤、耳勤、脑勤；时刻提醒自己：要保持不怕脏、不怕累、不怕烦的服务作风。几年来，王燕晴通过热情、真诚、周到、细致的服务：把旅客当亲人，喂病人吃饭，背老人下机，替残者排忧，帮孕妇解难……，在旅客中赢得了良好的口碑，在空中服务岗位上创造了连续18年无一起投诉的好成绩。
“优质的服务可以通过感官感受，除了在微笑和各项服务程序中传递，语言交流也是其中一个重要部分”，为进一步提高与中外旅客沟通交流的能力，王燕晴抓住工作中的每一次机会，利用工作之余的每一分钟刻苦学习，揣摩服务语言，除了将美好动听的话语温暖迅速拉近与旅客的距离外，她还在航班中时常用闽南语、上海话、广东话、南昌话等方言为不同旅客提供服务，这种贴近旅客的方言服务，尤其受到老年旅客的欢迎。

截止2012年3月，王燕晴已经在空中服务岗位上整整耕耘了十八年，这些年里，她保持着十几年如一日的工作热忱，以专业的服务技能和高度负责的态度担任各种专包机任务，也为不断提升厦航的要客服务水平作出了贡献。王燕晴先后为挪威首相、塔吉克斯坦总统、马来西亚最高国家元首、新加坡总统、赤道几内亚总统、马其顿总统、澳大利亚总理、圭亚那总统等来华访问的外国首脑提供过专机服务；还执飞过前澳门特首何厚铧、国民党荣誉主席连战等要客的包机任务，多次策划并执行两会代表进京的专机任务及两岸包机任务。每一次从航班前准备工作到航班服务过程，从乘务员的服饰、机上餐饮到具体的机上活动，王燕晴详细落实，以“没有做不到，只有想不到”的认真态度，率领乘务组以为国争光的高度政治责任感，以争创国际一流的工作标准，以热情饱满的工作态度，提供了高水准的机上服务，赢得了社会各界的赞誉。
狠抓严管建劲旅  “文明”号角传海西
一枝独秀不是春，百花竞放春满园。王燕晴在服务岗位上是一名优秀的乘务员，在领导岗位上同样是一位出色的管理者。2007年起，王燕晴担任乘务分部经理，按照“育一流素质员工，出一流服务精品”的思路，她重视队伍建设，从思想建设、组织建设、业务建设、作风建设等方面狠抓严管，带出了一支高素质的乘务队伍，为厦航在服务海西建设的过程中创建了一支生力军，展现了厦航人崭新的形象和面貌。
为以规范化的管理打造一支规范化的队伍，王燕晴牺牲个人休息时间，组织编写厦航《客舱乘务员手册》、《乘务分部管理手册》、《头等舱作业指导书》、《乘务工作案例选编》等三十多万字的乘务工作规章和教材资料，为有效开展“手册乘务员”工作夯实了基础；设立头等舱资格证、客舱广播证等上岗考核制度，提升了乘务员的综合实力；实施全员年度百分制绩效评价制度，开发网上航班工作评估系统，调动了广大乘务员工作积极性，加强了乘务组的管理力度和各项规定的落实；针对乘务分部年轻人多的特点，建立每月谈心制度，日常管理中做到“八必谈”、“五必访”、“思想工作三不准”；同时，建立“员工沟通室”、创立国内民航第一家乘务员的官方网站“空乘在线”，以多渠道的方式灵活、主动了解和贴近年青乘务员的工作和生活。
在严抓管理的同时，王燕晴刻苦钻研，为不断提升厦航一线服务窗口的水平和形象做出不懈努力。她组织全体乘务员开展乘务岗位大练兵、服务技能大比武活动；同时，不断总结创新服务方法，打破程序化服务的呆板模式，先后推出10余项特色服务产品，创建了具有厦航特色的“温馨客舱”服务品牌，以安全、舒适、洁净、和谐、满意，赢得了中外旅客的广泛赞誉。在她的带领下，厦航乘务分部先后被团中央、民航总局授予“全国青年文明号”称号；被民航总局授予“最佳乘务队”称号；被中华全国总工会评为“全国先进女职工集体”、“全国职工职业道德先进单位”，并授予“全国五一劳动奖状”；被全国妇联授予“全国巾帼文明岗”、“全国三八红旗集体”称号；被中央文明委授予“全国创建文明行业工作先进单位”称号；被福建省委、省政府、厦门市委、市政府作为精神文明建设的先进典型进行宣传。
“只有不断的努力和提升，才能保持进步。今后我将继续进行全方位的学习，继续为旅客服务，带领乘务队不断前进，为打造厦航服务品牌、营造企业核心竞争力、为海西新一轮的发展贡献力量”，荣誉面前王燕晴对自己今后的工作提出了更高的要求。
人物名片：

王燕晴同志现任厦航旅客服务部乘务分部经理，共产党员，1993年自部队退伍后进入厦航，担任乘务员工作至今，先后担任乘务示范班班长、质检开发处经理、乘务队队长，经过20年职业生涯的积累，成为一名具有良好思想品行、优等业务技能、优秀管理技能的综合型管理人员。
个人荣誉：

先后获得“最佳空中服务明星”、“最佳空乘礼仪教员”称号。2002年1月在由社会公众参加投票评选服务标兵的活动中，以最高票被评为厦门市“十佳窗口服务标兵”；2004年2月，全国用户满意服务明星评审委员会授予她“全国用户满意服务明星”称号；2006年，代表厦航参加全国首届乘务员技能大赛，获“乘务员技师”称号；2006年荣获全国“三八红旗手”称号；现任福建省青年联合会委员。
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