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能让职工领到钱，彻夜调解不休息也值啊！
西红门镇总工会副主席刘玉涛：
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■工作七年来， 爱美的她却没穿过一次高跟鞋
■ “六心服务法” 首先是诚心相待
■自学手语为聋哑人提示

公交站务员李芳芳：
将青春和热情挥洒在站台上

奖章背后的故事
清晨4点30分 ， 北京公交集

团第二客运分公司的职工李芳
芳 ， 准时走出家门赶往工作地
点———快速公交1线前门站 。 参
加工作7年来， 李芳芳在站务员
这个平凡的岗位， 挥洒着自己的
青春， 努力为每位乘客带去热情
的服务。

针对前门站的地理位置和快
速公交服务的特点， 她总结出站
务员 “六心工作法”； 利用微博、
微信等现代化手段， 为乘客提供
便捷服务； 与年轻职工互相交流
站务员工作经验， 帮助新职工熟
悉工作流程。 2011年她被评为公
交集团 “十大青年岗位标兵 ”，
同年荣获 “北京市青年岗位标
兵”， 2012年度获公交集团 “优
质服务能手 ” 、 “公交劳动奖
章”， 2014年她获得 “全国青年
岗位能手标兵”。

初到岗位克服种种不适应

2007年， 李芳芳成为快速公
交1线的一名站务员。 快速公交1
线共有车站17站， 李芳芳工作的
前门站共有职工29人， 包括上车
站和下车站两个站台， 工作时间
包括大早班、 日班、 中班、 大晚
班四个班。

李芳芳是大早班的一名成
员， 早5点至下午1点是她每天的
工作时间。 “一个班由4名站务
员组成 ， 负责迎车 、 卖票 、 检
票、 查车这些内容， 这4个岗位
大家每两个小时换一次。” 李芳
芳说道 。 站台式服务是快速公
交区别于其他线路的重要特点，
快速公交站台售票采取预先购
票、 检票进站的形式， 站务员主
要从事站内监督投币、 刷卡、 验
证等工作； 负责站台服务并维护
站内秩序； 通俗的讲就是把售票
等相关服务工作从车厢内部转移
到地面站台。 所以， 站姿是李芳
芳和同事们每天工作时的主要姿
势。 对于在站台上的工作内容，
李芳芳早已熟练， 也习惯了站姿
带来的考验。 但7年前， 初到岗
位的李芳芳也有过不适应的阶
段。

“在来到公交以前， 我是在

一家商场做销售员， 因为每天总
是穿着高跟鞋上班， 到公交上班
的第一天， 我也习惯性地穿着高
跟鞋走出家门， 来到站台。” 李
芳芳回忆道 。 但这个穿着却给
李芳芳来了个 “下马威”， 8个小
时里 ， 她不停地在站台迎送车
辆、 监督检票。 “一天下来， 后
脚都肿得好像不是自己的了 。”

李芳芳说。 第二天， 李芳芳听从
同事的建议， 换下了高跟鞋， 穿
上了旅游鞋。 “这样在站台上就
能够更加快速的为乘客服务 。”
李芳芳说道。

总结六心服务法为乘客服务

7年的工作中， 李芳芳不仅

细心观察、 踏实工作， 还不断总
结着经验， 积累出站务员 “六心
工作法”， 即： 站台服务要热心，
眼观六路； 对待乘客要关心， 体
贴入微； 迎车送车要细心， 周到
细致； 迎送乘客要耐心， 热情微
笑 ； 卖票疏导要诚心 ， 仔细认
真 ； 志愿服务要恒心 ， 团结协
作 。 “六心服务法 ” 首先讲究
的就是对待乘客体贴入微， 对于
这一点， 李芳芳时刻记在心中。
经过观察， 她发现在下车站， 常
常会有一些老人因为等人或者其
他原因， 需要坐在候车区的座椅
上。 冬天， 座椅坐起来很凉。 考
虑到这个原因， 李芳芳打算准备
棉座垫方便老人使用。 于是， 她
来到小商品市场购买椅垫。

还有一次， 一名老年乘客在
站台上生病呕吐， 李芳芳赶紧搀
扶乘客到职工休息室休息， 并且
拿出纸巾帮老人擦去身上的污
物 ， 还关切的询问用不用去医
院。 得到照顾的老人感动地对她
说： “小姑娘谢谢你， 不用去医
院了。 你的衣服也弄脏了， 还把
你准备的保暖垫弄脏了。 你赶快
去洗一下吧。” 李芳芳却毫无怨
言， 坚持陪在老人身旁。 在工作
的7年多时间里， 李芳芳帮助老
人、 病人超过千人。

2013年一位怀孕两个月的乘
客在前门站台乘车， 好几个月的
时间， 这位乘客都在固定的时间
乘坐快速公交1线回家。每次见到
她， 李芳芳都会帮她上车去提前
找好座位。后来宝宝出生了，这位
乘客带着特意来到站台， 感谢这
几个月时间李芳芳对自己照顾。

练习手语提高服务质量

在工作中， 李芳芳始终坚持
全心全意为乘客服务的宗旨， 突

出服务特色。 不仅如此， 爱动脑
筋的她， 还利用微博、 微信等现
代化手段为前门站台乘客提供指
路等服务， 将最新的乘车信息传
递给乘客。

为了更好地帮助乘客， 李芳
芳利用休息时间学习了手语。 去
年， 每个休息日她都会来到公司
参加手语学习 。 一个上午的时
间， 她跟着手语老师练习。 而回
到家中 ， 她还看着手语教材练
习。 在2013年， 李芳芳参加了集
团公司举办的手语大赛。

熟练掌握手语的李芳芳， 在
实际工作中也将此派上用处。 一
次， 一辆区间车准备发车， 这时
李芳芳看到有位乘客犹犹豫豫
地 ， 于是她走上前去 。 “我发
现， 这位乘客是位聋哑人， 就用
手语提示她车是区间。” 李芳芳
说 。 看到手语提示 ， 乘客感到
很亲切 ， 又和李芳芳交谈了几
句。 不久后， 这位乘客和她的老
伴再次来到车站。 他们主动和李
芳芳打起招呼， 并手语表示对李
芳芳服务水平的称赞， 这些都让
李芳芳很感动。 快速公交1线年
轻职工较多， 但职工工龄长短不
一、 学历层次也不同。 为了普遍
提高车队站务员服务质量， 李芳
芳经常与年轻职工互相交流站务
员工作经验， 帮助那些刚刚上岗
不久的新职工熟悉工作流程。

2008年， 新职工于海薇来到
前 门 站 。 怎 么 接 岗 、 怎 么 看
班 表 ……已经有一年工作经验
的李芳芳， 主动给新职工介绍站
台情况。 不仅如此， 李芳芳还将
自己在工作中总结的窍门也告诉
给新职工 。 “比如 ， 客流量大
时， 检票不能只听刷卡声音， 还
要留心观察刷卡机上显示屏上的
金额。” 李芳芳说。 经过她帮助，
新职工很快适应工作。

盛夏的一天， 已经凌晨3点
了， 很多人沉浸在睡 梦 中 ， 西
红门镇总工会副主席刘玉涛和
他的同事们却依然在忙碌着， 他
们正为一起讨薪案件在职工和企
业之间进行着博弈。

这样的忙碌显得有些疲惫 ，
因为他们要在双方愤怒的情绪中
不停斡旋。 有时争吵的激烈， 调
解陷入僵局， 不得不暂停。 待大
家心气平静些了， 又开始重复工
资给或不给、 给多少的争论。

争论有时候要持续几天几
夜， 工作人员的嘴皮子都快磨破

了。 刘玉涛说： “企业与职工之
间的责任常常比较难界定， 这就
需要双方将事实讲清楚， 最终有
一个圆满解决。”

遇到情绪过激的职工， 他会
先安抚职工的情绪 ， 并告诉他
们， 工会会给大家一个说法。 这
样的话 ， 多少给了职工一些安
慰， 尝试着和平谈判。

曾经处理的一起劳动争议案
件让刘玉涛印象深刻。 某服装厂
因 为 无 法 将 工 人 工 资 一 次 付
清 ， 拖欠工资数月 ， 致使工人
集 体 罢 工 讨 薪 。 企 业 负 责 人

无 可 奈何地告诉刘玉涛 ， 他们
也不想拖欠工人工资， 只是现在
厂里效益不好， 没办法把钱一次
付清。

而这句话， 让刘玉涛找到了
问题的根结， 他开始做企业方的
工作。 调解一直持续到凌晨4点，
企业终于同意支付工人工资。 21
名职工中 ， 有12人同意领取工
资， 剩余的9人也在第二天与企
业达成协议。 这让刘玉涛感到欣
慰， 因为调解工作不是一天两天
就能完成的， 而这次虽然经过了
一晚上的劳碌， 但事情最终还是

顺利解决了。
刘玉涛告诉记者， 在进行劳

动纠纷调解时， 西红门镇总工会
有一个原则， 如果争议双方当天
晚上能达成协议， 就要当天晚上
调解成功， 并迅速离开。 因此，
彻夜地调解， 对于刘玉涛和他的
同事们来说， 就像是家常便饭，
早已经习惯了。 他们甚至没有时
间好好陪陪家人， 有的还因为饮
食不规律而患上了胃病， 但就像
他们常挂在嘴边的那句话一样，
“能让职工领到钱， 这点辛苦值
了！”


