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机场贵宾厅的她创工作室：“小辣椒”拿下全国专业奖
今日女报 / 凤网记者 周雅婷

近日，湖南省总工会公布了 2025 年度女职工创新工作室

评选结果，湖南空港实业股份有限公司的“汪慧创新工作室”

脱颖而出，成为本次唯一入选的服务窗口类单位。

走进长沙黄花国际机场的贵宾休息厅，你很难一眼看出这

里的“玄机”。但在汪慧和团队眼中，每一个服务流程都是可

以优化的环节。这支成立于 2017 年、女性占比达 77% 的青

年团队，用一股“辣”劲，在看似平淡的服务窗口闯出了一条

不同寻常的创新之路。

创新“潮汐”工作法，
更好服务旅客

2017 年 5月，“汪慧创新工

作室”的前身“小辣椒”创新工

作室成立。

“那时候分公司还没正式成

立，但创新工作室已经先走一

步了。”工作室负责人汪慧回忆，

团队成立的初衷很简单——把

一线年轻人聚集起来，解决服

务岗位上的实际问题。“我们不

是搞发明创造的‘技术派’，而

是聚焦服务机制创新的‘实效

派’。如何让服务更优质、流程

更高效、资源配置更合理，这是

我们每天都在思考的问题。”

团队面对的首要“硬骨头”，

是航空贵宾服务中常见的人力资

源配置难题——高峰时段旅客

集中，服务压力巨大；淡季人力

又可能闲置。传统的排班模式不

仅影响效率，更制约了服务品质

的提升。于是，汪慧团队创造性

地提出了“潮汐”岗位排班模式

和“片区管理法”。“就像潮水有

涨有落，我们根据航班量和客

流规律动态调配人力。”汪慧介

绍，通过建立数字化客流分析

系统，精准预测早、中、晚三大

高峰时段的客流规律，并创新

绘制了“片区业务联动图”。当

某个厅客流激增时，相邻片区训

练有素的服务员能迅速驰援，确

保服务无缝衔接。与之配套的

《片区业务联动岗位手册》和《应

急手册》，则将这套创新机制固

化为可复制、可执行的标准流程。

这套方法成效显著。团队人

力资源优化配置率达 93%，接

待旅客数量同比增长 151%，更

重要的是，工作室累计收获表

扬信 136 封、锦旗 9 面，旅客满

意度从 92% 稳步提升至 98.5%。

同时，近三年来，工作室主导的

16 项创新项目累计创造经济效

益超 900 万元，相关服务案例

先后斩获“中国质量创新全国专

业级奖项”等荣誉 16 项。

 “小V”结对传帮带，
凝聚团队智慧

任何创新工作方法的落地生

根，最终都依赖于人。“我们团

队之所以能持续迸发活力，是因

为重视为成员搭建成长平台，培

育女性技能人才。”

“传帮带”是这里最鲜明的

传统。作为党支部书记和技能领

军人才，汪慧自身就是“导师带徒”

的典范。她与 90 后徒弟禹樱结

成的师徒对子，已成为一段佳

话：从仪容仪表、服务手势到沟

通技巧、应急处理，汪慧倾囊相

授；而禹樱爱钻研、脑子活的特

点也被充分激发，从普通员工迅

速成长为能独当一面的业务骨干。

这一模式，后来被系统地推

广到整个团队中。团队依托部门

的18 名党员，对应性地开展“小

V”结对活动。这些佩戴绶带的

“小V”们常化身候机室里的“服

务宣传大使”，主动为旅客答疑

解惑，告知其未曾留意的贵宾服

务权益，将“等客上门”变为“主

动引流”。

总浏览量两亿！她的节目把法条讲成“身边事”
今日女报 / 凤网记者 周雅婷

“一边是高墙的阻隔，一边

是孩子亟待守护的童年。”1 月

6 日，一期触及“法与情、责任

与困境”敏感话题的《雁城说法》

节目，引发观众热议。这档由衡

阳市委依法治市办主办，市司

法局、市广播电视台联合承办的

普法栏目，在制片人王文艳及其

团队的精心打造下，以“有温度

的民生法律指南”为定位，“破

圈”前行，开播仅两年时间，全

网总浏览量超 2 亿次。

变“知法”为“用法”
在打造《雁城说法》之前，

王文艳已在法治新闻领域深耕十

余年，深知“纸上的法律”与“行

动中的法律”之间，存在普通百

姓难以逾越的“盲区”。这直接

决定了栏目的核心使命——让法

律从“知道”变成“会用”。

为实现目标，王文艳团队摒

弃生硬说教，将法律知识融入

跌宕起伏的故事里。为适配短视

频平台传播节奏，栏目还运用动

画、情景再现等可视化手段，让

普法内容既严谨又具吸引力。

《祸从天降》一期便是典型。

节目从高空抛物的惨痛后果切

入，汇总全国典型案例，还原

本地真实案件，同时邀请法官、

住建局工作人员解读追责与维

权要点，厘清公共安全的法律

逻辑。节目播出后不久，浏览

量突破千万，“真正让‘禁止高

空抛物、坠物’从一句口号，

转化为群众心中有认知、行动

有边界的明确规则”。

这一“解决方案导向”的理

念贯穿始终。在之后的节目中，

王文艳和团队聚焦景区停车、邻

里纠纷、消费维权等基层高频法

律难题，不仅解读法条，更提供

具体操作指引，成效显著。

节目《停车位上的“霸道生

意”》播出后，推动相关部门召

开专题会议并出台地方性管理

法规；《狗咬人，谁负责？》则

直接推动市人大进行相关立法

工作，让节目实现从“观看”

到“改变”的价值跨越。

让栏目成为普法标杆
作为一名女性制片人，王文

艳的独特视角为《雁城说法》注

入了温度与细腻。“我会本能地

关注法律关系中的‘人’与‘情’，

特别是婚姻家庭与未成年人保护

等领域中弱势群体的心理轨迹和

情感诉求。”

栏目最出圈的一期《为了露露

的微笑》便生动诠释了这一创作

理念。节目深度展现了未成年人

露露的成长环境与情感世界，以

及司法与社会力量共同促成的改

变：遭受父亲家暴的露露被警方

发现解救后，在检察院、司法局

及社会爱心机构的帮助下，定期

接受心理疏导，成功来到母亲身

边，逐步重建正常生活。节目结尾，

一段清晰感人的普法解读，让观

众自然而然领悟到“对家庭暴力

坚决说不”的深刻意义。

节目播出后的连锁反应，更

让王文艳看到了普法超越个案的

力量：一位热心人士观看后主动

联系她，组织爱心活动帮扶露露

母女；露露母亲特地向承办法官

送上感谢信，露露则用彩笔描绘

出心中的“太阳”，真正走出阴霾。

“普法的力量不仅在于传递

知识，更在于唤醒善意、改变人

生。”至今，《雁城说法》已开播

两年，推出 40 余期节目，全网

总浏览量突破 2 亿次。但在王文

艳和团队看来，这远非全部：“法

治的光芒，应当照进现实，护佑

民生；媒体的责任，就是让这束

光被看见、被相信，并最终点燃

更多人心中那盏温暖的灯。”

■普法女网红15

“我们还搭建了阶梯式的成

长平台，将创新活动与日常礼

仪培训、班组建设、技能比武、

内训师选拔深度融合，一批青

年才俊脱颖而出。”近三年来，

“汪慧创新工作室”走出了 15

名集团服务明星、8 名优秀班组

长，培养了16 名内训师（女性

占 13 名）。这些内训师不仅服

务内部，更走向衡阳机场、金

鹿公务机等单位进行培训输出，

实现了从“服务输出”向“管理

输出”“文化输出”的跨越。

“未来，我们希望继续弘扬

劳模精神、劳动精神、工匠精

神。”汪慧说。窗外，又一架飞

机腾空而起。这群平均年龄不

到 30 岁的女性，正用她们的智

慧与热情，在平凡的岗位上书写

着不平凡的创新故事。
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