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安巧玲接受记者采访说的第一句话是
：

“

今晚有一对员工结婚
，

我得赶去
，

我们还是
抓紧时间吧

。 ”

她给人的直观印象是端庄
、

干练和优雅
。

“

我们就谈谈公司
，

谈谈工作
，

谈谈员工
，

好
吗

？

工作都是大家做的
。 ”

她说
。

一
安巧玲有句格言

：“

你怎么对待员工
，

员
工就会怎么对待顾客

。 ”

她相信
，

爱是可以传

递的
，

情是可以传导的
，

真诚是可以播撒的
。

旅客服务部的领导及工会干部都开通了
QQ

，

所有员工有什么
“

活思想
”

都可以交流
，

无论是工作的
、

还是生活的
，

大家有意见可以
倾诉

，

有压力可以排解
。

通过朋友式的对话
，

在旅客服务部这个女性为主体的团队中
，

小
到男性

“

弱势
”

问题也受到关注
。

员工们获得尊重
，

心情舒畅
，

服务就能做
到很自然

、

很原始地
“

一脸阳光
”。

西川有句诗
：“

乌鸦总有乌鸦的问题
，

我
有我的问题

”。

“

80

后
”、“

90

后
”

的员工带有很强的
“

特
立独行

”

的现代精神
。

进入他们的世界也得很
“

个性
”。

旅客服务部近
400

名员工中
，

平均年
龄

25

岁
，

安巧玲体会到
，

如果你的话很
“

计
划

”、

很
“

体制
”，

有时就找不到沟通的渠道
。

最
关键是真诚

，

心诚则灵
，

这句话千真万确
，

诚
者

，

成也
。

“

如果你不真诚对待员工
，

让员工带着委
屈上飞机

，

带着委屈进岗位
，

即使微笑
，

也是

装出来的
。

假的
，

就是不真诚
，

旅客是看得出
来的

，

这会影响公司的长远利益
。 ”

安巧玲举
了这样一个例子

：

今年初
，

工会为每个员工订
购生日蛋糕

，

本想让一家国企公司办理
，

但由
于服务质量没有保证

，

而改由一家私人连锁
店办理

，

图的就是服务的
“

诚
”。

二
希腊神话里有一个巨人安泰

，

他的力量
来源于大地

，

只要身不离地
，

就力大无比
，

所

向无敌
，

一旦离开大地
，

他就失去生存能力
。

实际上许多人内心深处都有
“

安泰
”

情
结

，“

如何让空中生活成为一段轻松而又不孤
独的旅行

，

这就是我们应该做的
。”

安巧玲说
。

今年
10

月
1

日
，

一位老红军坐飞机
，

开
头有点不适应

，

客舱服务员为他送上生日蛋
糕

，

点播
《

生日快乐
》

歌曲
，

真诚感谢老前辈为
新中国成立作出的贡献

，

老人很感动
、

很兴

奋
。

同时机上所有名字中带
“

国
”、“

庆
”

字的乘
客也收到了蛋糕

，

客舱上一片欢声笑语
，

大家
忘记了身处万米高空之上

，

感受到的是快乐
与激动

、

温暖与轻松
。

有时空中管制和天气原因飞机延误时
，

面对焦虑
、

狂躁的旅客
，

服务人员的
“

轻松
”

需
要付出很大代价

。

2009

年
11

月
1

日
M8116

航班因北京下雪延时
，

直至凌晨
1

时才起飞
。

躁动
、

拥堵
、

威吓
、

道歉
、

解惑
、

感化
，

还有不间
断地配餐

、

除冰
，

甚至为孩子换尿片
、

帮病人

服药
，

惊心动魄的
13

个小时
，

精疲力竭的
13

个小时
，

乘务员
“

轻松
”

后面是非常的不轻松
。

“

天使并不总是高高在上
”，

安巧玲总是这样
安慰受委屈的乘务员

：“

如果你没穿着公司制
服

，

走在路上
，

旅客会骂你吗
？

不会的
。

旅客不
是在责怪你

，

而是在责备这件事
。

他们是对事
不对人

，

你们一定要控制好自己的情绪
，

才能
控制好旅客的情绪

，

一定要冷静
。 ”

三
“

南风
”

法则源于法国作家拉封丹写过的
一则寓言

：

北风和南风比威力
，

看谁能把行人
身上的大衣脱掉

。

北风首先来一个冷风凛冽
寒冷刺骨

，

结果行人把大衣裹得紧紧的
。

南风
则徐徐吹动

，

顿时风和日丽
，

行人因为觉得春
意上身

，

始而解开纽扣
，

继而脱掉大衣
，

南风
获得了胜利

。

这是安巧玲组织旅客服务部员工开展例

行培训的一项内容
。

读书与培训启发着每个员工的智慧
、

灵性
和全面素质提升

，

在民航干过
15

年的安巧玲
坚信

：

天上的事千变万化
，

多学多练总有用
。

2009

年
10

月
30

日厦航
MF865

航班迎
来一位尊贵的新加坡要客

，

旅客服务部专门
购买了新加坡国花胡姬花

，

增配了
《

联合早
报

》、《

海峡时报
》

等新加坡报纸
，

让客人有宾
至如归的感觉

。

2008

年
5

月
13

日深夜旅客服务部接到通
知
，

福建省武警将派一批医疗援助人员前往四川
灾区

。

3

时
57

分
，

第一批人员到达机场
，

发放登机
牌

、

引导安检
、

托运行李
，

仅
40

分钟地服人员就
完成任务

。

4

时
55

分
，

装载
133

名武警
、

786

公斤
救援器材的

MF8489

比原计划提前
5

分钟起飞
。

安巧玲谈了许多故事
，

同事们的故事
、

姐
妹们的故事

。

她很自豪
、

很自我地叙述着
“

人
”

的故事
，

故事背后
，

我们看到了安巧玲的影
子

。“

工人先锋号
”、“

青年文明号
”、“

巾帼文明
岗

”

等等荣誉也提示着故事的精彩
。

没有人不以快乐
、

幸福为人生的目标
，

人
的一切追求

、

奋斗莫不最终指向此
，

包括苦行
僧和舍己为人的人

，

他们在终极意义上也是
追求快乐

。

但是
，

有太多的人未能把快乐变成
自己的人生常态

，

有些人甚至随着年龄的增
长与幸福渐行渐远

。

毫无疑问
，

快乐
、

幸福的人生目标高度正
义

。

一个人如果觉得生命中快乐时空越来越小
，

越来越难以体验
，

那么不必对快乐的人生存疑
，

而是该驻足自问方向是否需要检讨
。

这是刘�

给我们的思索
。

他在劫后余生中
，

以感恩的心面
对一切人和事

，

结果
“

每完成一项工作我内心就
有强烈的喜悦

”，

他的快乐还使得
“

别人的天空
也要阳光灿烂

”

了
（

刘�事迹见下文
）。

其实世界依然如故
，

改变只是刘�的内
心

。

这正是问题的要害
，

人生追求快乐
、

幸福
的方向是该向外还是向内

？

我更倾向于人性本恶
，

这个恶就是
“

自
私

”。

比如
“

存在即快乐
”

的婴儿
，

对于喜好之
物具备天然占有的本能

。

人性本恶并不可怕
，

它保障了人自身的存在并发展出竞争
、

改造
自然等等人类进化的机制和动力

。

对于人性
本恶

，

我们应该警惕的是自私自利的本性不
能限制在

“

利他性利己
”

的范围内
，

是把快乐
和幸福一边倒地建立在对外在东西的无限占
有上

。

遗憾的是
，

太多的现实似乎在表明
，

当今
的人们似乎更愿意放任自私自利的本性

，

置
快乐于物质

、

金钱
、

名位等等外在的东西之
上

，

追求占有更多的资源和方便
，

追求更大的

感官刺激
，

而忽略乃至弃绝了内向的修持
。

这实在是找错了方向
。

应当承认
，

在一定量上
，

人离开了这些外
在之物就无以自立

，

而且占有更多的资源的确
会带来一定的快乐

，

但是因此就将人生的快乐
全部寄托于此

，

就真的掉进了自掘的陷阱
。

一则
，

人的本性决定了在外在东西面前
，

谁都难以逃脱
“

曾经沧海难为水
”

的法则
，

即
人对物质等外在的刺激必然趋向于麻木和迟
钝

，

就像吸食毒品
，

维持同样的快乐
，

唯有不

断加大剂量
。

衣食住行
、

权利
、

名誉等等
，

好了
还想更好

，

正所谓欲壑难填
。

如此恶性循环
，

快乐只能越来越难
。

再则
，

这个世界物质
、

时空资源有限
，

如
果快乐维系于有限的外在世界

，

却能求得无
限的快乐

，

岂非谬误
？

而在有限的世界里多吃
多占

，

又怎能不招人厌恶
、

嫉恨
？

嫉恨多了
，

灾
祸不远

。

但是
，

在拥有基本资源的情况下
，

向内寻
求快乐则是天宽地阔的另一番景象

。

那就是
修炼自己的内心

，

束缚
、

克制自私之心
，

修正
自己的人生观

、

价值观
，

最终获得超然物外的
自由自在

，

达到颜回
“

一箪食
，

一瓢饮
，

在陋
巷

”

而不改其乐的境界
。

与外求快乐的境况迥异
，

内求于心是一
个与外界无争的无限空间

，

因此快乐可以无
量而持久

。

另一方面
，

超然物外者无私
，

无私
则爱人

。

爱人者
，

其谁不爱
？

如此则快乐又会
由外而来

。

其实道理很简单
，

麻烦的是
，

人生经验不
易传递

，

就像孩子之于教导
，

非到将来有刻骨
铭心的教训后方才醒悟不可

。
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谢元立
，

中国北车长春轨道客车股份
有限公司的一名普通技术工人

。

20

年前
，

他在
“

无奈
”

中成为一名电焊工
，

20

年后
，

他却在
“

钻研
”

中成为轨道客车制造领域的
焊接高手

，

被人们称为
“

金蓝领
”。

普通的人生创造出不凡的业绩
，

他靠
的是什么呢

？

1988

年
，

高考无望的谢元立在职业技
校焊接班学习了两年

“

吃饭的手艺
”

后
，

走
进了长春客车厂

（

长客股份的前身
）

焊接车
间

。

初来乍到
，

看着一脸汗水一身油污的师
傅

，

听着刺耳的打磨声
，

闻着刺鼻的焊烟味
儿

，

他真后悔当初没有好好学习考取大学
。

可当他真正拿起焊枪
，

焊出第一个合格产

品时
，

他的心态反而平和了
。

他自己暗下决
心

：

既然干上这一行
，

就要干出个样子来
。

多年前
，

公司引进了焊接机械手
。

在机
械手操作工竞聘上岗考试中

，

谢元立脱颖
而出当上了这个班的班长

。

取得成绩后谢
元立说

：“

要不是企业引进了先进设备
，

我
都不知道焊接机械手是什么样子

。”

他们的
车间主任却说

：“

再好的设备
，

要是没有像
谢元立这样肯学技术的员工

，

又有谁来操
作呢

？ ”

有人说谢元立很幸运
，

他赶上了一个
崇尚技术的时代

。

谢元立却说
：“

我还赶上
了一个重视技术的企业

。”

谢元立偷偷告诉
记者

：“

我现在的工作岗位是有津贴的
。”

的
确

，

为了培养谢元立
，

长客股份公司也下了
大力气

。

小谢说
，

女儿
3

岁的时候
，

他就答应要
带她去旅游

，

今年女儿已经
13

岁了
，

对女
儿的承诺依然没能兑现

。

没有带女儿旅游
，

他却带出了一个现
代化的班组

。

这些年
，

谢元立把自己所学到
的技能编写成书

，

毫无保留地传授给班组
同事

。

在他的带领下
，

这个团队不仅产生了
十几名拔尖人才

、

高级技师和工人技师
，

还
解决了数不清的技术难题

，

班组被评为省
级

“

青年文明号
”。

他的领导形象地说
：“

谢元立的价值是
由一枝独秀变成春色满园

。”

而小谢却淡淡
地说

：“

我是班长
，

这是我的职责
。 ”

让生命如此充实
□

本报记者罗娟

人生快乐的方向
□

毛浓曦

弧光下的风采
□

记者黄明通讯员董玲

“

祝工作顺利
，

身体健康
”，

通信时
，

这是
最常见的祝愿

。

然而
，

这许多人唾手可得的小
小幸福

，

对刘�来说
，

却历经磨难
。

惊闻噩耗
、

劫后余生
，

每个人经历这些之
后都难免要心有余悸

。

然而
，

刘�在讲述中
，

却一直微笑
。

今年
46

岁的刘�
，

白净
、

文气
，

没有秦川
汉子的硬朗气质

。

然而
，

他却是中国人寿陕西
商洛分公司公认的

“

硬汉
”。

他
，

身患绝症却能
战胜病魔

，

从普通员工成长为公司副总经理
。

在他的带领和参与下
，

商洛分公司创造了一
个又一个个险业绩和销售模式的佳绩

。

他本
人也荣获了全国

“

五一劳动奖章
”

等诸多荣
誉

。

刘�说
：“

爱给了我第二次生命
，

给了我晴
天

，

我必须体现它的价值
。 ”

任何工作都要细致到极致
刘�出生于陕西省商洛市山阳县一个小

城镇
，

19

岁时
，

还在学校复习准备高考的他
，

幸运地被录用到了当时的中国人民保险商洛
支公司工作

。

接到通知
，

他立即被要求去上
班

，

刘�匆忙中打了一个电话回家报喜
，

父亲

只说了一句话
：“

工作了就要做一个对公司有
用的人

。 ”

“

从我上班第一天起
，

我就丝毫不敢马
虎

。 ”

刘�说
。

1984

年春节
，

是刘�上班后第一次回家
过年

。

农历正月初一
，

刘�一家就在商量如何
让他初五准时上班的问题

。“

正月初五之前没
有公交车开往城里

。”

一贯认真的父母并没有
让儿子安心过完年

，

初三一早
，

刘�背着黄书
包上路了

。

在雨雪后泥泞的山路上
，

他一个人
步行了

70

多公里
，

从清晨走到了天黑
，“

半夜
才到县城我同学家

。 ”

在这种环境下
，

刘�养成了一丝不苟
、

勤
奋踏实的工作习惯

。 “

他是一个特别细致的
人

，

非常负责
，

尽可能追求完美
，”

在同事李志
强看来

，“

这是一种听起来简单
，

但是却难以
做到的意志品格

。 ”

今年
6

月
26

日
，

商洛市召开全市农村小
额人身保险大会

，

刘�是主要承办人
，

忙前忙
后的他半夜

12

点突然发现报告有很多数据
不够翔实

。

怕影响第二天的会议
，

刘�连夜逐
一向

7

个县市打电话要数据
，

一直工作到凌
晨

4

点多
，“

我第二天上班发现他趴在办公桌
上睡着了

，

叫醒他让他休息
，

他却又很精神地
起来继续工作

。 ”

李志强说
。

“

平时他退回来的文件方案
，

总是密密麻
麻

，

改得非常仔细
，

他改过的方案
，

连标点符
号都不会有错误

。”

李栗莉很长时间和刘�在
一个部门工作

，

了解他的特点
。

在刘�看来
，

稿子改多少遍都是值得的
，

因为任何工作都
要细致到极致

，“

就像揉面团一样
，

多揉揉
，

揉
好了有劲儿

，

筋道
。 ”

努力工作是对爱的回报
2009

年
9

月
，

在全国金融工会的一次报
告会上

，

刘�动情地说
：“

我的荣誉不仅属于
我

，

还属于我工作的集体
，

属于所有关心我的
人

。 ”

努力工作
，

对于刘�不仅是增加自己生
命的价值

，

更是对爱的最好回报
。

1992

年
3

月
，

刘�
29

岁
，

女儿
5

岁
，

他
被检查出患有

“

肝癌
”。

听到消息的同事
，

自
发陪他去复诊

；

同事的母亲特意写信推荐

他去西安就医
；

为了联系住院
，

公司领导专
门

“

驻扎
”

在医院
；“

手术前公司的领导同事
来了

，

钱不够
，

公司又紧急给我筹钱送
钱

。 ”

“

很多人的关心和鼓励让我有了信心
，

不
就是多长了块肉吗

？

割去就好了
！ ”

刘�的肝
方叶切除手术很成功

。“

可是之后的化疗过程
太痛苦了

”，

第三次化疗后
，

刘�感冒了
，

肝病
的

“

风向标
”———

转氨酶达到
2000u/l

多
，“

第
一次感觉我自己可能没希望了

。”

在医院看到
太多人在疾病面前无能为力的无奈

，

刘�也
几欲放弃了

。 “

我一面又在心里骂自己
，

我放
弃了

，

对不起我的父母妻儿
，

更对不起所有关
心我的同事和朋友

。 ”

所幸天空并不一直阴霾
,

也会露出湛蓝
和阳光

。 “

体温一天天回稳
，

我就一天天鼓励
自己

，

明天比今天更好
。”

刘�成功挺过来了
，

并且被第四军医大学作为肝癌治愈的案例写
进了教科书

。

病初愈后
，

刘�多次申请上班
，“

和我的
同事们在一起

，

是我和病魔斗争的精神动
力

。 ”

领导给他安排了轻松的工作
。

可他上班
后立即像

“

拼命三郎
”

似的废寝忘食全心投
入

。“

每天从早上
7

点到晚上
10

点
，

这就是刘
�的工作时间

。”

同事李向宝说
，“

工作已经成
了他生命的一部分

。 ”

而刘�说
：“

我上班了
，

就觉得心情特别好
，

有些人觉得打麻将快乐
，

我觉得工作快乐
。 ”

1997

年初
，

中国人寿陕西公司在全省系
统引入个人营销机制

，

要想在山大沟深
、

经济
落后的商洛推行

，

可谓困难重重
。

商洛分公司
总经理室决定将分管全辖个险营销的任务交
给刘�

，

并且定出了当年达到保费
50

万元的
任务

。

任务很重
，

很多人都怕他身体吃不消
，

“

我试试吧
。 ”

刘�夜以继日地忙碌着
。

很快
，

商州
、

洛南两个城区营销部建成开业
，

并在全
年一举实现保费

424

万元
，

超额完成省公司
下达任务

。

“

我病前是个好员工
，

病好后一样是个好
员工

，

这样我才能回报所有爱我的人
。 ”

然而
“

好员工
”

刘�身高
173

厘米
，

体重
却不足

49

公斤
。

在他身边
，

天空也灿烂
“

战晴天
、

斗雨天
、

牺牲了星期天
”，

这是
感动商洛人民精神中的一部分

，

这部分的原
型就脱胎于刘�的故事

。

“

刘�虽没有什么惊天动地的大事
，

可是
他的工作精神让人感动

，

他的人格魅力让人
振奋

。”

同事李栗莉在讲述中眼睛一直饱含泪
水

，

这种热泪在采访中频频出现
，

王小军
、

张
兰兴

、

李志强
、

李文军
、

李媛圆
、

李向宝
……

每
一个人都说

，

刘�是他们的
“

魂
”。

在刘�的身边
，

晴朗的不只是他自己的
那片天空

，

别人的
“

天空
”

也要
“

阳光灿烂
”。

“

你有困难了
，

他会主动来帮助你
，

但是
你都不知道他怎么能这么快就了解到你的困
难

。 ”

激励和提升
，

帮每一名员工走出最好的
人生之路成为刘�的工作目标之一

。

李栗莉在午餐的时候抱怨孩子不学习
，

自己没办法管理
。

下午
，

刘�偷偷给她孩子买
了学习机送来

。

同事李静和自己的爱人吵架
，

只和一位同
事倾诉过

，

可是刘�很快发现了她情绪上的波
动

。

晚上
，

刘�比李静先回家与她丈夫沟通
。

他自己却并不在自己关心的范畴
。

一次
，

公司业绩突出受到了总公司的表彰
，

发下一
笔奖金给刘�

，

他却拿去分给了所有同事
，

“

我们还互相打听别人分了多少钱
，

结果大家
都有份

，

他自己没有
，

让我们惭愧极了
。”

李栗
莉说

：“

其实我知道
，

他几乎没有存款
，

并不富
裕

。 ”

在刘�看来
，

奖金只是一次激励
，“

我不
需要激励

，

不激励我也会好好工作
，

把这个机
会让给更需要激励的人

。 ”

刘�的妹妹曾经患了重病
，

她昏迷之前
的话一直让刘�愧疚不已

：“

哥
，

你不是不孝
顺

，

是你太忙了
，

但是请你要把爸照顾好
。 ”

提高销售人员技能
，

制定销售重点策略
，

加
强团队管理

，

学习每一年都更新的保险模式
……

从办公桌上堆积如山的书籍中探出头来
，

他说
：“

我要投入做的事情很多
，

我觉得很充实
。”

他微微一笑
，“

我做跟别人没有什么不同
，

只是每
完成一项工作我内心就有强烈的喜悦

。 ”

（

漫画法明
）

“

爱给了我第二次生命
，

我必须体现它的价值
。 ”

人物检索
安巧玲在军营里长大

，

毕业
于公安学校

，

曾从事过治安
、

刑警
工作

。

1994

年加盟民航运输行业
，

2000

年
11

月到厦门航空福州分
公司工作

，

现任福州旅客服务部党
支部书记

、

副总经理
、

分工会主席
。

安巧玲
：

温情在空中播撒
□
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Trade Union

企业怎么对待员工
，

员工就怎么对待顾客

宿迁
多项举措关爱劳模

本报讯日前
，

江苏宿迁市推出多
项举措关爱劳模

：

发放劳动模范荣誉津
贴

，

向低收入省部级劳动模范发放生活
困难补助金

，

建立市级劳动模范特殊困
难帮扶资金

。

有关负责人表示
，

出台政策加大对
劳模的关心力度

，

可以更大范围地在社
会上营造关爱劳模

、

学习劳模的氛围
，

更
好地发挥劳模的引领作用

。

（

杨晓文
）

运城
困难劳模可申报补助

本报讯为关心劳模的生产生活和
身体健康情况

，

2010

年元旦
、

春节期间
，

山西运城市劳动竞赛委员会
、

市总工会
将继续发放省

、

市劳模生活困难补助费
。

近日
，

申报工作已全面展开
。

劳模生活困难补助费的发放对象
是

：

劳模本人月收入低于当地最低工资
标准或失业

、

下岗
、

无固定收入
，

造成家
庭生活困难的

；

劳模家庭人均收入低于
当地最低生活保障标准

，

造成家庭生活
困难的

；

劳模本人及其所抚养和赡养的
直系亲属

，

因患病医药费自付部分支出
过大

，

造成家庭生活困难的
；

因意外灾害
等其它原因造成家庭生活困难的

。

凡符
合以上条件之一者

，

可以申报此项劳模
生活困难补助费

。 （

马薇
）

槟榔谷
免费接待

400

名劳模
本报讯日前

，

全国劳模海南休养
团最后一批团员共

124

人莅临海南三亚
甘什岭槟榔谷文化游览区参观

，

至此槟
榔谷已免费接待约

400

名来自全国各地
的劳模代表入园游玩

。

在槟榔谷里
，

劳模们可以欣赏到极
具民族特色的歌曲和特色表演

，

品尝到
黎苗族特色小吃和美酒

，

还可以参加当
地人各种趣味横生的活动

。 （

晏海燕
）

������

2007

年刘�在
陕西省榆林参加交流
学习时

,

参观了神木
县城西的二郎山

,

这
里山势雄奇秀丽

，

蜿
蜒跌宕

，

巍峨险峻
，

历
史上曾是边关要塞

，

当今成为一方胜境
。

这是他难得的闲暇时
刻

。


