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用我们的服务温暖您的旅途

最后一个春运
本报记者 吉蕾蕾 通讯员 孙丽萍

“过了今年春运我就退休了，今天我送您上
车……”2018年春运，对于全国劳模、北京站客
运员李素萍来说很特殊，这是她进入铁路工作
30多年的最后一个春运。

今年55岁的共产党员李素萍，是北京站客
运车间业务指导，她的“素萍服务组”是北京站
客运服务的闪亮品牌。李素萍在北京站工作
33年，从事重点服务工作28年。2015年荣获
全国劳动模范称号。

28 年寒来暑往、风雨无阻，李素萍推着
轮椅走过了 20 万公里，推坏了 142 个轮椅，
留下了腰椎间盘的伤痛。李素萍曾说：“工作
虽然很辛苦，但我感到很幸福。我看到了残疾
旅客需要我的关心和温暖。”4000多封表扬信
和200 多面锦旗，成为她28年来工作的最佳
褒奖。

在“素萍服务组”狭小的候车室内，她接送
过多名身患重病、绝症来北京求医的病人，主动
为他们介绍医院，让他们燃起生命的希望；照顾
过成百上千身患各种残疾的旅客，让他们得到
真诚的尊重和慰藉；帮助过买完车票兜里仅剩
下几块钱的旅客，为他们买来食品，送来零用
钱；连续几年资助在车站偶遇、家境贫寒仍顽强
求学的大学生，直到其顺利毕业走上工作岗
位。许多经常来北京求医的旅客和她成了朋
友。记不清有多少次，在家休班的她，匆匆赶到
车站接送那些经病友介绍，特意打电话找她服
务的患者和残疾旅客。

用李素萍的话说：“苦累是真的。往大里
说，我是一名党员，一名客运员，为旅客服务是
我的本分。往小里说，我在服务中体会到的是
一种真正的幸福。”被她帮助过的旅客说过最多
的一句话是：“北京人真好、北京站真好，素萍大
姐真好！”李素萍不仅代表着北京站，更代表了
首都北京的形象。

“将旅客当成亲人对待，他们会感受到你的
温暖”，这是李素萍常说的一句话。李素萍的真
诚服务让很多旅客把她当成了他们的朋友、亲
人。家住河北唐山的蒋大爷就是其中一位。有
一年，李素萍在进站大厅遇到蒋大爷，见他拄着
一根破棍子，几乎丧失走路的能力。在确定了
蒋大爷是乘坐K27次列车回唐山后，李素萍推
着轮椅把他送到“重点旅客服务室”，再端上一
杯热水给他。聊天中得知蒋大爷曾是一位服刑
犯人，在监狱蹲了 20 年，没有亲人问候过他。
当李素萍用轮椅送大爷上车时，蒋大爷号啕大
哭：“小李呀，多少年了，没有人看得起我，更别
说送杯热水，你是这么多年来第一个问候我的
人。如不嫌弃的话，以后咱们就是亲戚就是朋
友！”回到家后，老人家特意送来一面锦旗，上面
绣着“不是亲人，胜似亲人，赠北京站客运员李
素萍”。

“可以说，北京站是中国社会的一个小小缩
影。”李素萍说，30多年来，她很幸运能在客运
员平凡的岗位上工作，透过铁路窗口见证了祖
国日新月异的大发展。在为旅客服务过程中，
收获了人与人之间的信任与尊重。

过了春节，李素萍就要光荣退休了。她说，
“虽然我在服务岗位上就要退休了，但为人民服
务的精神永远不会退休，我要坚守好最后一个
春运。希望我的徒弟们在服务岗位上永远坚守
好素萍服务组这一品牌”。

火车站里那个“吉他手”
本报记者 齐 慧 通讯员 于 海

“黄河之水在这里流淌，司马
迁曾在这里成长，在这里流传了太
多的佳话……”歌声的响起和吉他
的伴奏，打破了候车室里的嘈杂。
下班后，张海涛拿起吉他来到候车
室，炫起了他自创的《祖籍，陕西韩
城县》。近百名旅客的目光望向
他，一片宁静。

“唱得好！”人群中冒出一句赞
美，可没有人知道演唱者就是韩城
车站客运员张海涛。家住韩城本
地的张海涛，对韩城的旅客有着不
一样的亲切感，“为旅客解闷”这样
的主意也只有他才想得出来。

韩城，司马迁故里，古称
“龙门”，也是传说中大禹治水的
地方，人们所说的“鲤鱼跳龙
门”就是指这里。每年春运，韩
城火车站里都是人来人往，有带
着孩子来韩城看黄河的，也有当
地人背着韩城特产回老家的，更
有商贩扛着韩城特产——花椒到
省城去做生意的。

“春运旅客多，我还得再多练
几首歌。”张海涛一脸微笑地说。
春运期间，火车站外冷内暖，大
多外出返乡的旅客都早早地挤入
候车室。张海涛深知这段候车时

间对于老百姓来说是一种“煎
熬”。“唱歌就是帮他们打发时
间，刚好我也爱好这个。”

“我见过他，在电视上。”一位
本地老乡指着张海涛激动地说。
原来张海涛曾参加过省市电视台
的综艺选秀节目，上过电视。不仅
如此，他的原创歌曲还被韩城市政
府选为官方演出活动必选曲目，华
谊兄弟文旅演艺总裁马克看了他
的表演后感慨：“这是一位从生活
中走出来的音乐青年。”“他就是我
们车站的‘好声音’！”站长周归爽
为他竖起大拇指。

在陕西渭北，老人们都把结婚
后的女子称为“屋里人”，男子称为

“外边人”，意味着男主外、女主内，
但80后的张海涛却喜欢围着锅台
转。爱做菜的张海涛在当地创办
了“麻辣巴士”外卖品牌，入驻了美
团外卖平台，并在西安钟楼商业圈
附近开了分店，“豆皮腐竹双拼”

“土豆莲菜双拼”“流汁宽粉”都是
最受顾客欢迎的热销菜。

不仅爱唱歌，会做菜，这个“麻
辣”小哥还特别乐于助人。春运期
间，韩城各站工作繁忙，其中合阳
北车站最为特殊。合阳是个贫困

县，县城的学生、务工的百姓都喜
欢坐票价相对便宜的火车出行，春
运期间，车站客流就会急剧增加，
有时这个四等小站的客流甚至比
一等站的旅客还要多。为此，韩城
车站每年都要调整人员到合阳北
站，但大家都知道车站距离县城
60多公里，周围一片荒凉，这个时
候谁都不愿去。

出生农村的张海涛主动请命，
他觉得在哪儿都一个样。“哎，这不
是韩城车站弹琴的那个小伙子
吗？”第一天上班，就有一位经常来
往两地的旅客认出了他。

“阿姨，西韩线各个车站都归
我们管，春运增派服务力量，我在
这里帮班。送您一副春联，祝您节
日愉快！”

“小朋友，别哭了，叔叔送你一
个小贴画，跟着爸爸妈妈排队上
车，好吗？”类似这样的话语，张海
涛一天要说上千遍，但他始终乐此
不疲，用他的话说：“旅客出门图的
是一个好心情。”

春节临近，一批又一批的旅客
顺利安全地上了车。车站里的光
线将这位年轻人的青涩面孔照得
格外动人。

“云哥”的春运情结
本报记者 刘 畅 通讯员 荣 霞

2 月 5 日，2018 年春运第五天，
也是四川省自贡市沿滩区交警大队
邓关交警中队实施 S206 宋渡大桥
至邓关老大桥路段单向交通管制的
第一天。

“赶紧出发，设点分流车子。”忙
碌了一上午的刘云匆忙吃完午饭，
边奔向警车边招呼大家。“好的，云
哥，马上就走。”交警们迅速分头上
车赶往各自的执勤点。

2011 年 4 月份，41 岁的刘云从
沿滩区交警大队秩序二中队调任邓
关交警中队任中队长，至今已7年。

“刘队长性格随和、处事公正，加之
比我们稍大，大家都叫他‘云哥’。”
邓关交警中队民警王旭舟说。

自从来到邓关交警中队，每年
春运刘云和交警们坚持每天在岗，
一直到春运结束，7 年间从未间断。

“云哥”的春运故事可不少。
素有“自贡南大门”之称的邓关

镇是自贡南出北进的交通枢纽，过
境车量日均达1.1万辆，春运期间更
高达 10 万辆之多。从邓关大桥到
老公交车站，场镇两端公路分别呈

“T”字形和“Y”字形，每逢春运等节
假日，这里是全市交通最拥堵地之
一，改善道路交通的呼声不绝于耳。

经过观察和分析，刘云抓住富
顺工业园区建成通车的契机，于
2014年春运前制定了《春运期间邓
关过境车辆限行绕行确保道路交通
安全畅通的措施》。“有的事情说起
来容易做起来难。”刘云对实施这
一新的保畅措施所遭遇的困难记忆
犹新。“这一措施得到了富顺县交
警大队的全力支持，没想到部分客
运企业和限行区域的一些群众对此
不满意。原因是，如果绕行，客运
企业将重新调整运行班次、线路、
站点等，影响效益。居住在限行路
段的群众则要开车绕行多花时间和
多跑路。”在刘云看来，群众有怨
言说明政策还没讲解到位。为此，
他组织交警进企业、入社区，宣
传、解释保畅措施的紧迫性、必要
性，最终赢得了大家的支持。

2014年春运，邓关交警中队实
施保畅措施后，车辆通行率提升了
60%，拥堵不堪的局面得到很大改
观 。 此 后 的 2015 年 、 2016 年 、
2017年连续3年春运期间，邓关交
警中队在实施保畅措施的基础上，
对部分方案相继再调整与优化，通
行能力得到进一步提升。“作为交
警，为人民群众营造安全、畅通的

交通环境，是职责所在。”面对夸
奖，刘云这样回答。

2016年正月初二，正在指挥春
运交通的刘云接到大队紧急通知，
载有一位生命垂危病人的“120”
急救车被堵在邓关盐厂附近，急需
交警开道护送病人到富顺一家医院
抢救。“时间就是生命”，刘云当即
告知在四川理工学院黄岭校区的执
勤交警驾驶警用摩托车前往现场，
同时与大队协作，通过电台、微
信、短信等方式告知沿途司机为生
命让行。在刘云的指挥下，交警驾
驶摩托车开道用了不到8分钟就将
救护车从堵点护送到宋渡大桥，为
抢救病人赢得了宝贵时间。

2017年除夕，刘云把全队的警
嫂 请 到 中 队 ， 吃 了 一 顿 “ 团 年
饭”。“这是一顿特殊的年夜饭，目
的是为了让在春运奋战在一线的交
警们也能享受到和亲人的团聚。”
沿滩区交警大队教导员龚盛告诉记
者，邓关交警中队是辖区工作环境
最辛苦、工作任务最繁重的中队，
但在刘云带领下，全体民警、辅警
不仅确保了辖区道路交通安全，得
到了群众的肯定，更受到了省市公
安机关的嘉奖。

“您好，这是我们车站送给您的新春‘福’字，希望您在新
的一年幸福满满。”2月7日，河北保定汽车总站迎来春运高
峰。在熙熙攘攘的候车室里，该站郭娜陆地航空班的几位女
站务员脚踩轮滑，为旅客们一一送上“福”字窗贴和红糖姜丝
水。姑娘们希望在这里乘车的旅客能够从她们的服务中得到
更多温情。

郭娜陆地航空班成立于2003年元旦，秉承航空式标准、
零距离服务，推出“亲情化、规范化、标准化、精细化、精准化”
服务方式，让乘坐汽车的旅客也享受到高品质航空式服务。
15年来，这个班不断根据旅客需求改进服务，相继开通360°
无盲点服务，设立困难旅客救助基金，推出“预约”服务，总结
出特殊旅客“四个帮”、特色服务“五个一”、七彩课堂等多项服
务内容，通过高品质服务使郭娜陆地航空班这一服务品牌深
植于广大旅客心中。

汽车总站党总支副书记、郭娜陆地航空班班长郭娜介绍，
过去汽车站给人的印象是亲情服务少，环境脏乱差，我们成立
这个班组的目的主要是对照机场的服务环境，为旅客提供更
优质的服务。

郭娜说，陆地航空班成立以来的15年中，站里先后有30
多人在班组工作过，每一名成员都为创新服务出过力。记者
从她们工作室一本手册上发现，这个班组将过去简单的问询、
导乘等服务细化为43大类、170项服务内容，其中包含哑语、
提供哺乳等特色服务。

车站候车室有4000多平方米，步行走个来回要20多分
钟，为了提高工作效率，陆地航空班就借鉴一些大餐厅服务员
踩着轮滑送菜的做法，站务员们也都踩着轮滑为旅客服务。
这一方式的改变，姑娘们会稍微省一些劲，但一天7小时的流
动送水，来回差不多50趟，一天下来相当于滑了40公里。

在车站候车室的服务台上，有一个非常醒目的便签架，上
面按照医院、学校、商场酒店等分类摆放着多张印有乘车方案
的纸条，旅客拿着纸条需要去什么地方一目了然。一名站务
员告诉记者：“为了方便旅客，娜姐在班组集思广益，将乘客经
常询问的目的地和乘车班次、换乘路线等都清楚打印在纸条
上，需要的旅客可以直接取走。”

保定汽车总站站长江彬说，大多数旅客在出行旅途中会
感到孤独和枯燥。为解决这个问题，郭娜陆地航空班从心情
安慰着手，为旅客打造不一样的候车生活，化解旅客烦闷的候
车心情。她们选定场所，在重点旅客候车室开设“七彩旅途小
课堂”，从旅途常识、美丽常识等7个主题准备讲解内容，由班
组专人负责，提前一天交组长审核，通过后在次日上午9点为
旅客讲解。自2014年5月4日开课以来，班组与旅客互动约
1300余次，让旅客的候车生活变得多姿多彩。

除了满足旅客们的共性需求外，郭娜陆地航空班还针对
旅客在候车和乘车过程中出现的突发状况，开展了一系列个
性服务。例如，成立“困难旅客救助基金”，爱心捐款近1.8万
元，启用1.3万余元资金，救助困难旅客1400多人；开展电话
预约，对特殊需求旅客实行接站、进站、购票、候车、乘车无缝
对接服务；对重点旅客实行在册登记，对经常乘车的老年、残
疾等旅客给予重点及全程看护，以确保行车安全。

2017年6月份的一天，刚刚下过雨，一位老人进入了郭
娜的视线，他双手拄着木棍，挽着裤腿，站在售票大厅里左右
张望。郭娜马上走近他，老人一双渴望的眼睛望着她，很难为
情地对郭娜说：“姑娘，我想回家，可是我没钱了，你能帮帮我
吗？”郭娜立即搀扶着老人来到服务台，交谈中得知他是望都
人，这几天身体不舒服，他知道儿女们都忙，早上瞒着孩子们
自己坐车来保定看病，可带的钱不富余，回去的路费也花完
了。了解到老人的难处，郭娜和姐妹们启用“困难旅客救助基
金”为老人买了票，并把他送上班车。

郭娜陆地航空班15年的亲情服务硕果累累，共为旅客做
好事21000多件，为300多名走失的儿童找到父母，把200多
名失忆老人送回家中，帮助旅客寻回失物21000余件，挽回
经济损失折合人民币220万元，收到旅客表扬信2000余封。

亲情服务“零距离”
本报记者 宋美倩 通讯员 尹晓龙

①郭娜陆地航空班的几位女站务员正
在服务。 （资料图片）

②韩城车站的客运员张海涛为旅客弹
唱。 韩二飞摄

③刘云正在指挥交通。 （资料图片）

④李素萍（右）在为重点旅客服务。
李溢春摄


