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河南郑州205路公交司机徐亚平

一声“您好”润心田
本报记者 夏先清

中 国 故 事2015年5月13日 星期三16

本版编辑本版编辑 闫闫 静静 郎郎 冰冰

邮邮 箱箱 jjrbzggs@jjrbzggs@163163.com.com

更 多 中 国 故 事

系 列 报 道 请 扫

二 维 码

模范导游创奇迹

本报记者 郑 彬

当选全国劳动模范后，河南郑州
205 路公交司机徐亚平很淡定。他选择
以最快的速度回到最普通的岗位，紧紧
握住方向盘，缓缓踩下油门，依次通过
熟悉的24个站点。

5 月 3 日，在郑州 205 路公交调度
站，记者见到了正在车厢内打扫卫生的
徐亚平。进入他的车厢，记者眼前一亮，
车里很干净清新。徐亚平上班时间一般
在中午 12 点多，但他对车辆似乎有“洁
癖”，每天都提前两个小时给公交车“化
妆”，保证车子出站前干干净净。

“您好，欢迎光临，祝您乘车愉快！”
车辆起步前，徐亚平站起来微笑着问候
每一位乘客。“车辆到站，请注意脚下安
全，欢迎您下次乘坐，谢谢！”徐亚平同样
会真诚地送别每一位乘客。

头一次乘坐徐亚平的车，甚至会感
觉到他有些“另类”，在很多乘客看

来，这不像是一个公交车司机的“标
配”服务。

一句简单的“您好”，对于当年的
徐亚平来说，却有一个并不简单的故
事。2001 年，为变公交车无声服务为
有声服务，徐亚平绞尽脑汁，终于在一
次吃饭时茅塞顿开，“像饭店服务员一
样对乘客问好，会怎么样呢？”这样的
想法，也让徐亚平经历了从“大老粗”
到“文艺男”的转型“阵痛”，性格内
向的他一下班就对着镜子练习，每天鼓
励自己说这句问候语，一站又一站，还是
张不开口，终于在有一天出发后的第五
站，他战胜了自己，说出了公交司机生涯
的第一句“您好”，虽然声音不大、略带紧
张。这一开口，就是 14 年，再没有停下
过。后来徐亚平又坚持学习英语、心理
学，推出“双语服务”，总结出“你发火我
耐心，你烦躁我冷静，你粗暴我礼貌”的
待客方法。

从外地旅游回来的张桂芳本想坐出
租车回家，站在路边等车，发现 205 路
正好能到家门口，就坐上了车。“我很
少坐公交车，第一次坐这个车，感觉很
好，干净整洁，比印象中脏乱差的公交
车形象好多了！”乘客唐妹玲曾坐过一

次徐亚平的车：“服务好，遇到行人过
马路都会给人让路，非常有礼貌。”路
上遇到行人横穿马路，徐亚平不着急，
总是停下来示意让行人先走。

礼让行人，徐亚平也有自己的原则
—— 在 确 保 行 人 安 全 的 前 提 下 ， 让

“出”不让“进”，让红灯亮起时仍在斑
马线上的行人通过。“让一次还好，让
的次数多了，一趟下来就要比别人多几
分钟时间。”徐亚平说，他的上班制度
是“三四”循环制，一天 3 趟，下一天
4 趟，一趟大概两个小时，让行人让得
多了，就比别人在驾驶室坐的时间长一
些，为保证在规定时间内完成任务，他
就压缩了在调度站休息的时间。

家在 205 路站点附近的温钢是老乘
客。他对徐亚平的评价是开车稳、驾驶
技术高。车辆行驶中，记者注意到徐亚
平的每一次刹车、转弯、启动、加速、
减速都非常平稳，没有顿挫、急刹等现
象。每天上百次的进出站、上千次换
挡，无数次的技术要领和动作能如此规
范，源于徐亚平不断的钻研，他坚持不
懈学习修理和保养技术，能够熟练地处
理汽车故障，公司每次更换新车，他都
会认真耐心地研究汽车性能和功能，确

保在最短的时间内对车辆驾驭。
“ 纬 二 路 经 四 路 站 到 了 ， 到 公 安

厅、司法厅、审计厅、纬二路 8 号院的
乘客请您注意脚下安全，下车请走好，
谢谢！”“紫荆山到了，到省工会、省妇
联、中青大厦、河南饭店，换乘 100、
101、 9、 900⋯⋯308 路 的 乘 客 请 下
车，欢迎下次乘坐，谢谢！”遇到红灯
或者比较大的站点，徐亚平都会熟练地
播报信息，遇到乘客问路，他也会耐心
细致地解答。“活地图”、“活导航”是
205 路乘客送给徐亚平的称号。20 多年
的行车生涯中，他不仅对自己的线路信
息烂熟于心，还认真研究其他线路，对
市区各个地方都非常熟悉，遇到乘客问
路，他都能第一时间迅速及时地给出乘
客出行方案。

两小时后，车辆缓缓驶入调度站停
稳，徐亚平面带笑容地站了起来：“各
位乘客，终点站到了，请您拿好自己的
随身物品下车，欢迎您下次乘坐，祝您
工作顺利、生活愉快，谢谢！”

开一天车，不难；稳稳当当开 20 多
年，难！一句“您好”不难；14 年从未间
断，难！对一位乘客真诚微笑、细致服
务，不难；对每位乘客都能做到，难！

邱高，汶川特大地震中的“英雄导游”，灾后重建中的
模范导游。他坚守岗位 16年，累计接待游客近 1.5万人。

2008 年，5·12 汶川特大地震发生时，邱高正带团在
地震的重灾县松潘县游览，面对大地的剧烈颤抖，邱高选
择了勇敢面对。他把客人带到安全地带，诚恳而坚定地
说：“大家别害怕，不管发生什么，我都会把你们平安送出
四川!”听了他的话，游客情绪慢慢稳定下来。面对地震造
成的严重损毁，邱高果断决定直奔离此不远的九寨黄龙
机场，第一时间把客人送上了飞往成都的班机，这是特大
地震发生后第一批安全转移出来的旅游团队。

送走团队后，邱高并没有休息。当晚，听说可能有一
批客人堵在茂县到汶川一带急需救援后，他匆匆带上 3
名导游沿路寻找失联团队。走到茂县海子山时，天渐渐黑
下来，他们在路边的大巴上发现一个老年团。由于路断
了，导游只能带着老人们就地待援，当时已水尽粮绝。邱
高立即把剩下的食物送给又累又饿的老人们，又前行数
里，买回了 1箱方便面和 10袋饼干交给老人们。

次日天刚亮，邱高劝说大家弃车转移。几位年轻的导
游轮流背扶着有些体力不支的老人，直到把所有人送上
前来救援的汽车后，才放心离去。临别时，老人们紧握着
几位导游的手说：“谢谢你们！你们的爱冲散了我们的恐
惧，给我们带来了温暖，你们真是英雄导游！”

作为地震灾区的一位导游，经过大灾大难的磨砺，感
受过全国人民的大爱，邱高对导游职业有了全新的认识，

“感恩”、“奋进”成为他工作的动力。这期间他曾获得四川
省导游技能大赛冠军、“四川省金牌导游”称号。2011 年
被评为“全国模范导游”，并作为 15 名“全国模范导游”之
一走进中南海，受到党和国家领导人的亲切接见。

邱高从事导游工作 16 年，始终牢记“游客为本，服务
至上”的执业宗旨，努力把自己打造成为专家型导游，以
精湛服务弘扬阿坝州民族文化。他先后编写《我的家乡，
阿坝》等多篇导游词，归纳出“随物赋形”导游法，要求导
游以仁慈之心善待客人，以诚信服务感动客人，因势利导
服务好客人。他对藏区文化的讲解常常赢得客人满堂喝
彩，也得到同行的交口称赞。
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人物小传

徐亚平是河南省郑州市205

路普通公交司机。他对每一位

乘客真诚微笑、细致服务，在平

凡的岗位屡屡创下不平凡的成

绩，获得过全国“五一”劳动奖

章、“全国劳动模范”、全国优秀

工会积极分子、河南省十佳交通

人物、郑州市“文明市民”等多项

荣誉。
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