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规范“春风服务”，全方位提升旅客的获得感和体验感

白云机场品牌建设卓有成效

今年3月，白云机场启动了
春风服务标准的研究编写工
作。经过调研访谈、深入研究、
反复修改、萃取提炼的100条服
务原则、标准和规范，最终形成
了机场行业第一份以标准的形
式出现的发展纲要。

春风服务标准遵循《中国民
航 四 型 机 场 建 设 行 动 纲 要
（2020-2035年）》，秉承《四型机
场建设导则》以人为本的真情服
务理念，坚持《人文机场建设指
南》的“人文关怀”和“文化彰
显”主线，以旅客、航司、政府、
商户的顾客需求为导向，以服务
价值塑造为目标，以组织、数字、
技术、资源四大平台为支撑，通
过服务策划、服务运行、服务反

馈、服务改进四项功能的持续互
动，从指导思想、价值塑造、品牌
建设、平台建设、服务文化、服务
策划、服务运行、服务反馈、服务
改进、体验升级、成果展现11个
方面详细阐述了春风服务的概
念界定、原则设计和方法应用等
内容，持续推动顾客服务体验升
级，打造“亲切、自然、温暖”的
春风服务品牌。

春风服务标准是近年来白
云机场春风服务品牌建设成功
经验的提炼总结，是践行“人民
航空为人民”理念的方向指引，
是夯实机场服务管理的经验借
鉴，是推动春风服务品牌建设的
方法创新，将是白云机场建成示
范性人文机场的新增长极。

在防疫以外的方面，利用技
术手段提升旅客体验的场景在
白云机场也随处可见。对于首
次抵达白云机场的旅客，应该如
何向接机人准确描述自己的位
置？为了让旅客在提取行李前
就能了解接机的亲朋好友在哪
个位置等待，白云机场与广州联
通联合打造了5G视频“任意门”
装置，于近日在2号航站楼到达
区全面上线，更快定位旅客与接
机亲友，让彼此多一分安心。

为落实四型机场建设要求，
白云机场 1 号航站楼启用智慧
卫生间管理系统，逐步对楼内卫
生间进行品质提升及智能优化，

为旅客带来全新的便捷舒适体
验。

智慧卫生间管理系统应用
物联网技术，将厕位使用情况、
卫生间环境等数据以3D模型的
形式投放至卫生间门口的显示
大屏上，方便旅客快速了解卫生
间使用情况。显示大屏还应用
了“卫生间查询”微信小程序，旅
客可以方便快捷地找到离自己
所乘航班登机口最近的空闲卫
生间。与此同时，卫生间的洗手
台旁设置了触摸平板电脑，旅客
可以在此留下服务满意度评价；
保洁人员则可通过查看评价，及
时为旅客提供更好的服务。

防疫工作，是近两年民航
工作的重要内容之一。如何让
旅客支持并配合防疫工作？白
云机场结合疫情防控最新要
求，不断探索科技手段在各业
务岗位上的应用推广，竭尽全
力保障旅客平安顺利出行。

近日，在白云机场1号航站
楼 A 区候检区，旅客陈先生因
手机没电而无法出示健康码。
安检维序员见状立即拿出一个

“百宝箱”，从中掏出一个充电
宝递到他面前，说：“别担心，我
们这里有准备。你先充会儿
电，再扫码。”在安检员的帮助

下，陈先生顺利出示了健康码，
通过了安全检查。他感叹道：

“你们真的是太注重细节了！”
按照部分地区的防疫要

求，相关乘机旅客须出示健康
码和行程码才能通过安全检
查。但每天总有一些旅客遇到
出行困难，如手机没电无法开
机、网络不佳接收不到查验码
等。为此，白云机场安检护卫
部 在 安 检 现 场 准 备 了“ 百 宝
箱”，将充电宝、卡针、触控笔等
放入其中，以便在旅客遇到困
难时及时提供帮助。

在落实这一举措后，安检通

道通行效率全面提升，工作人员
平均每天帮助旅客解决小问题
20多个，既严格落实了疫情防控
要求，又为旅客提供了实际帮助。

为提升“无接触”服务水
平，今年，白云机场在 6号贵宾
室引入送餐机器人和点餐系
统。旅客可通过点餐系统自助
按需选择餐食，随后由送餐机
器人配送到旅客的餐桌前。整
个环节流畅、高效，减少了疫情
防控期间的接触风险。送餐机
器人还能实现主动问候、精准
导航、语音互动等智能服务，得
到不少旅客的好评。

随着人民生活水平的逐渐提
高，搭乘飞机也逐渐成为人民出行
的重要方式。近两年来，民航业迎
来了不少新旅客，发展潜力仍然巨
大。旅客出行的幸福感、获得感来
自哪里？广州白云机场近年推出
的“春风服务”给出了答案。

面对国家战略对机场建设的新
要求，体验经济时代发展的新趋
势，顾客需求升级的新变化，白云
机场作为国家的门户、城市的名
片、国家重点发展的国际枢纽机
场，在 2017 年建立了服务标准
和2018年建立了“春风服务”品
牌的基础上，亟须一套系统的
指导原则和一个集成的方法体
系，推动白云机场服务工作走
向新征程，全面构建新时代
机场高质量发展格局。

以暖心服务推进防疫工作

提炼100条服务规范 确立春风服务标准

白云机场相关负责人表示，
机场是服务型企业，服务就是机
场的产品，产品就应该品牌化。
经过三年多的持续努力，春风服
务已成为白云机场的特色品牌
和文化符号。

融合“春风”“白云”美好寓
意，白云机场提炼出“行畅、智慧、
温暖、形美、多彩”的人文特征，围
绕五朵“云”，推动人文体验升级。

春风悠享，行畅如云。升级
A-CDM 串联航班保障重要节
点，建立航班保障白云标准，通过
深挖保障潜力，近两年航班放行
正常率均达90%以上；联程中转
实现一次支付、一次值机、一次安
检和行李直挂四项便利化服务，
跨司中转实现一次值机、一次安
检和行李免提三项便利化服务；
设立了33个城市候机楼，为旅客
提供一站式服务体验。

春风易享，智慧如云。完成
行李全流程跟踪系统建设及推广
RFID应用，确保行李运输可知可
控；“机场通”平台实现3D实景导

航、行李追踪等多种功能，目前会
员数突破 500 万，粉丝数超 700
万；自主研发无接触智能呼梯系
统，航站楼增设高温消杀机器、手
推车消毒机等助力疫情防控。

春风馨享，温暖如云。健全
无障碍服务体系，完善无障碍设
施，为有需要的旅客发放“爱心
贴”，组建春风服务志愿队，白云
机场客服中心被中宣部命名为

“全国学雷锋活动示范点”。
春风粤享，形美如云。以

“繁花如画”为主题，将文化融
入服务空间，形成“一台（天空舞
台）、两园（空 中 花 园 、彩 虹 花
园）、三廊（时空隧道、海天走廊
和北指廊）、四馆（艺博院、美术
馆、省博体验馆、许钦松山水画
创作馆）”的文化机场新格局，营
造“一路繁花相迎”的出行氛围。

春风乐享，多彩如云。打造
“好吃”机场，丰富旅客就餐选择；
打造“好玩”机场，举办音乐会、涂
鸦大赛等活动，推出白云机场一
日游服务产品，打造机场文化研
学科普教育品牌；打造“易购”机
场，建设“云+”概念主题商圈，为
旅客提供品类繁多、丰俭由人、同
城同质同价的商业服务。

A 春风服务成白云机场品牌和文化符号

C 利用技术手段提升出行体验
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·校园达人地花

对于土豆，我是极爱的。因它好
吃、好种，又不贵；还因它埋在土里
的时候，不吵不嚷，静静生长，一被
挖掘，就直奔实现生命价值而去。

小时候最喜过年，土豆有不少功
劳。

除夕，人们要吃“拉魂面”，说是
过去一年如果因各种不好的事情被
吓跑了魂，吃一碗“拉魂面”，魂就回
来了。于是小孩们都吃得狼吞虎咽，
一点都不能剩，剩了魂就拉不回来
了。“拉魂面”的汤十分丰富，有豆
腐、菠菜、西红柿，最少不了的便是
土豆。土豆切成丁，先放到油锅里炝
一番，待它吸饱了油再加入水和调
料，煮到嚼起来一点硬度都没有时，
下豆腐、菠菜、西红柿，稍焖一会儿
即可浇面了。“拉魂面”汤中的土豆
作为一种配料，首先有锦上添花的作
用，让汤变得更丰富；再者，土豆煮
得越久就越烂，甚至融化在汤里，颇
有种水乳交融之感，这样的汤深得老
人们喜欢。他们吃得开心，全家就更
其乐融融了。因而我以为，只有加了
土豆，“拉魂面”才是完整的，一家人
才是“完整”的。

吃完“拉魂面”，开始准备晚上的
年夜饭，最少不了的当属色香味俱全
的大盘鸡。大人们觉得肉金贵，吃头
全在肉上。可对于小孩们来说，远比
鸡肉更诱人的，是起辅助作用的土豆
块。鸽子蛋大的土豆块，和着油光潋
滟的鸡肉汤，在热气腾腾的锅里炖上
三五个小时，汁料全都渗进去了，尝一
口，味蕾能得到极大满足。还要怎样
的美好？还要怎样的满足？一口大盘
鸡，一口大盘鸡里的土豆块，足矣。

我情有独钟的，还有一道叫洋芋
卜啦的菜。洋芋就是土豆，切成条放
进盆子里，和上面粉；撒入盐和花椒
粉，用手拌匀，入锅，强火蒸半个小
时；将熟的时候，卜啦的香味儿就随
着冒出锅的水蒸气飘出来，很是勾
人。这期间，准备配料：辣椒、洋葱、
白蒜各一小块，切成碎丁，撒上辣椒
粉、生姜粉和味精。卜啦出锅后，在
另一个锅里倒上油，先放配料，再倒
入卜啦，反复翻炒。如此，一顿美味
的洋芋卜啦就大功告成。我爱吃洋
芋卜啦，爱得无可救药，因而老妈每
年过年时都会特地为我做一份。

夜晚来临，院子里架起一堆明
火，小孩们将先前买好的鞭炮“倾巢
而出”，掀起一圈又一圈喜悦。这时
的乡村夜晚摆脱了固有的宁静，呈现
出一片欢腾。直到夜深了，哗啦啦一

抹风扯过，火焰终于低了下来，一切
欲望又都归于平静。但焰火虽没有
了，留下的那堆明晃晃的炭子儿却有
了新的用武之地——老爸用铁锨将
它们小心地收回到窑中炕洞里，小孩
们都很默契地跑到厨房挑上三五个
顶大的土豆，哪里顾得了老妈的絮
叨，兴冲冲地抱来递给老爸，老爸便
在刚倒进炕洞的炭子儿上拨开一个
洞，把孩子们的土豆放进去，再用炭
子儿连同炭灰稳稳地埋上。孩子们
高兴地在几个房间之间跑来跑去，仿
佛那灰堆里埋进了一个很快就能现
形的美梦。

玩够了，闹累了，碗筷收拾停当了，
一家人和和乐乐上炕，揣着新年的喜悦
安眠。这时，埋在身底下炭灰中的土豆
贪婪地吮吸着炭火的炽热，开始悄然变
化。

整整一夜，那炭子儿失了明艳，
散了炽烈，却温存了一个家的新年
夜。第二天早上，孩子们起床后第一
件事不是去厕所，也不是去厨房看老妈
饭做熟了没有，而是迫不及待地打开炕
洞门，拨开一堆沙丘似的细灰，寻找昨
夜埋下的美梦。

“哈，我找到啦！”
“快，拿出来，拿出来！”
这梦，不仅圆鼓鼓的、热腾腾的，

还香喷喷的。剥开皮，土豆露出了它
“清水出芙蓉”般的娇嫩、可爱，一丝
热气向上升起，氤氲着迷人的炭香味
儿，飘进人的鼻、眼里。一两个烤土
豆下肚，胃先融融地暖起来，继而那
暖像通电了一样，丝丝流遍全身。

过足了土豆的瘾，也送走了旧
年，新年的气息已赶集似的拥着来
了，带着新的希望与向往。

很多年前，我是那群小孩当中的
一个。我曾拥有过很多这样的新年。

“小舟在垂柳间缓泛，一阵阵初
秋的凉风，吹生了水面的漪绒，吹来
两岸乡村里的音籁。”又到收土豆的
时节，我仿佛听到故乡那长满土豆的
地头又响起了挖土豆的铁镐声……

我初识工匠，大概是在儿
时观看传统手工艺术展时。从
那些艳丽华美的广绣、巧夺天
工的潮雕中，我感知到这些耗
费巨大工时的精细作品映射出
一种独特光彩，从而有了对工
匠精神的初印象——工匠都有

“择一事，终一生”的信念与坚
守，也有“以一心，专一物”的细
致与耐心。

在这日新月异的时代，传
统的手工技艺逐渐被工业化生
产取代，人们心目中所认为的
手工匠人所专属的“工匠精神”
似乎也湮没在这洪流里。可它
在我心中并没有消失，反而更
焕发出独有的时代光芒。随着
年纪的增长，我参与了更多班
级组织工作的历练，我心目中
的工匠精神，已不再囿于传统
手工技艺的精雕细琢，更意味
着无数平凡从业者精益求精、
超越自我的职业品质。

中国电科第十四研究所高
级技工胡胜，要用数控机床将
国产预警机核心部件的加工精
度控制在 4 微米以内，这是专
业人员眼中“不可能完成的任
务”。他却把这巨大的艰难任
务看作一种“挑战”，毫不犹豫
地担下来，并最终取得了成功；
华为进行自主研发，从芯片全
部依赖进口到如今不断向更高

精度迈进，技术人员所攻克的
每一道难关，都是专业创新的
工匠精神在制造领域的更深诠
释。正是这些平凡从业者与企
业单位，因不甘于平庸而力求
超越，才成就了时代洪流中个
体的发展，才将工匠精神从刻
板印象中的“仅限于手工匠
人”，推向现在的“各行各业皆
谈工匠精神”。

其实，当我在参与校外志
愿活动时，努力将团队任务做
到最好，为集体和社会尽可能
地作贡献，我心目中的工匠
精神，已不再局限于个体的
发展，而是从“小我”迈向“大
我 ”。 我 心 中 也 有 了 从“ 工
匠”走向“大国工匠”的时代使
命感。

科技集团技师崔蕴曾说：
“我要蹚出一条路，为咱们国家
下一代火箭奠定一个良好的基
础。”他怀着这颗赤子初心，熟
练运用 500 多件装配工具，引
领团队完成火箭组装，保证了
数万个部件零失误运转。他是
中华民族千年航天梦实现背后
的“铸箭人”，他追求极致的工
匠精神早已不只是为了自己，
更是为了心目中那个可爱的祖
国。改革开放以来，正是无数
像他这样的能工巧匠在岗位上
倾情付出，以汗水浇灌出祖国

如今的成就。
中国航天“深海匠人”周

皓，虽然身为工人，却凭借多年
积累的技能和经验设计出修平
法，成功解决了载人潜水器轴
承基座转轴无法旋转的难题。
正是周皓和“周皓们”的这份勇
于创新的工匠精神，为中国“海
洋强国梦”的实现作出巨大贡
献，他们将个人发展融入民族
复兴，给予祖国母亲的培育以
最好的报答。

这时的工匠精神，便已上
升到更广阔的天地，成为民族
复兴大路上明亮的一盏灯，成
为激励我们前进的强大精神
力量。

工匠精神从来就没有远离
我们。当我们在日常生活中仔
细规划、时时反省，当我们在
学习工作中追求更好、敢于探
索，当我们在志愿实践中积极
奉献、追求极致，我们都需要
工匠精神的滋养与引领，引领
我们精益求精，一丝不苟，勇
担使命。

工匠精神无处不在，它只
是被赋予了时代的新使命，有
了创新发展的新命题，唯有超
越自我、勇立潮头，才能继续诠
释它、发扬它。这便是所谓的

“时代更替易旧颜，匠心不灭焕
新生”。

关 于“ 工 匠 精 神 ”这
一话题并不新鲜，但将关
于这一词汇的理解写深、
写新并非易事。

作者对工匠精神的理
解无疑非常深刻、准确、
有高度：“我心目中的工
匠精神，已不再囿于传统
手工技艺的精雕细琢，更
意味着无数平凡从业者精
益求精、超越自我的职业
品质。”对于这一观点的论
证，文中举了数控机床、华
为手机、火箭装配、航天载
人潜水器等四个我国科技
领域向更高、更尖攻克难
题的例子，有力证明了从
业者精益求精、超越自我
的精神品质的重要价值。

题干中要求是“或记
录 身 边 创 新 铸 就 辉 煌 的
实例”，“或谈谈对工匠精

神的理解”，本文则是将
二者巧妙结合起来，用我
国 科 技 领 域 的 科 技 创 新
成就来证明了自己对“工
匠精神”的理解。

本文还注意结合自身
的体会，从儿时观看传统
手工艺术展，到参加志愿
者 活 动 时 的 感 悟 ，阐 述
新 时 代 青 年 该 如 何 继 承
与 发 扬 工 匠 精 神 ，使 文
章 具 有 个 人 的 领 悟 。不
过，志愿活动这一事例显
得较弱。

文章标题出彩，全文
语言表达精准，也体现了
这 位 高 一 学 生 较 好 的 写
作能力。

（华南师范大学文学
院写作教研室副教授、广
东省写作学会副会长 邓
玉环）
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创新是发展的不竭
动力，工匠精神是高质
量发展的保证。

改革开放的历程中，
无数能工巧匠勇于创新，
取得了举世瞩目的成绩。

请记录身边创新铸
就辉煌的实例，或谈一谈
对工匠精神的理解。

当下，建设高素质产
业工人队伍、打造大国工
匠、培育新时期的工匠精
神已经成为社会各界热
议的话题。作为学生，应
该 如 何 将 大 主 题 写 好
呢？结合身边的例子就
是一个很好的创作角度。

作 者 结 合 小 时 候 看
到的“艳丽华美的广绣”

“巧夺天工的潮雕”，得出
工 匠 精 神 的 初 印 象 ——

“择一事，终一生”的信念
与坚守以及“以一心，专
一物”的细致与耐心。然
后结合自己担任班干、做

志愿者的经历，从单纯的
“工艺”范畴提升到从业
者精益求精、超越自我的
职业品质。接着结合胡
胜、周皓等例子，将工匠
精神上升到更广阔的天
地，成为民族复兴大路上
明亮的一盏灯。脉络清
晰，步步提升，既源于生
活，又高于生活。

标题《时代更替易旧颜，
匠心不灭焕新生》尤其精彩，
既点出了工匠精神的核心，
也很好地概括了全文。

（广 州 市 第 十 六 中
学 梁秋燕）

时代更替易旧颜，
匠心不灭焕新生
□黎一言 广州市第十六中学高一（1）班

【
教
师
点
评
】

【
非
师
点
评
】

最忆是土豆
□张奎水 陕西师范大学文学院2018级

大学时光

“校园达人”版“大学时光”栏目
现面向高校学生征稿，稿件要求作
者为高校在校学生，内容、体裁不
限，每篇不超过2000字。来稿请投
邮箱：ycwbqc@sina.com，邮件请注
明“校园达人”投稿字样，内文中务
必留下作者真实姓名、所在学校名
称及院系和年级等详细信息。

征稿

学生习作


