
奖章背后的故事

■首都工会人

为困难职工申请3万救助金解燃眉之急
大兴新媒体产业基地总工会专职社会工作者熊娜

□本报记者 孙艳 文/摄

特色解说随游客而变化
金牌讲解员张玺

□本报记者 盛丽 文/摄
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■初当讲解员， 她苦练外语经常梦中还在背单词
■重游客反馈， 她精心设计特色讲解词广受好评
■为参加比赛， 她对着镜子练讲解最终一举夺魁
■她就是天坛公园导游班讲解员、 首都劳动奖章获得者———

“班长对我们说过 ， 虽然我
们每天都会讲解， 但对于很多游
客来说这是他们第一次来到天坛
公园。 所以要把每次带团当做第
一次， 每次讲解当做第一次讲解
……” 作为天坛公园导游班的一
名讲解员， 从2008年走上这个工
作岗位， 7年来， 张玺克服专业
障碍， 利用业余时间学习业务知
识， 取得北京市第二届职工职业
技能大赛中文讲解员比赛冠军；
她在讲解过程中不断思考、 观察
游客反馈、 设计出特色讲解词，
从而受到了诸多游客的称赞。

为弥补外语水平不足
报班学习做梦还在背单词

2008年7月 ， 张玺从学校毕
业， 来到天坛公园工作。 “我在
学校学的是园林管理专业， 平时
所学的内容主要包括园林历史、
档案管理、 统计学等。” 让她没
想到的是， 自己来到公园分配到
的却是与其所学专业差别很大的
讲解员这个岗位。

“当时导游班人数不多 ， 和
我一起来讲解员岗位的一共有3
个人 。” 和一同来的新人相比 ，
英语是张玺的一个短板。 于是在
跟团学习中， 她着重观察有经验
的同事在景点前是怎么讲解的。

尽管提前熟练背诵了讲解
词， 但在实地跟团学习时， 张玺
还是常常会遇到听不懂的地方。
这时， 她会赶快记下来， 然后在
工作的间隙向师傅请教。 除了跟
团学习， 张玺还会利用业余时间
补充英语知识。 每天下午5点下
班后 ， 其他同事都回到家中休
息， 但张玺并没有放松， 她给自
己布置了新功课。

“我的英语水平不高 ， 所以
要多下功夫练习。” 随后她报名
了英语班。 “这个英语班我坚持
上了两年半， 每天晚上6点半学
到9点半。” 而3个小时的英语课
后 ， 回到家中的张玺还不肯休
息， 继续躺在床上背单词。 “不
夸张地说， 那些日子， 我基本上
做梦都是在背单词。”

张玺坦言， 自己能够快速地

适应讲解员这个原本陌生的岗
位， 这和班组同事们的帮助分不
开 。 “班长对我们的要求很严
格， 她每天都会考核我们背讲解
词的情况。 而且还会针对每个人
的具体情况， 给予指导。 不仅如
此， 还会给我们很大的鼓励。”

除去班长的关心 ， 导游班
“周二学习日”， 也让张玺受益匪
浅。 英语对话练习、 榜样故事讲
解……通过这个特殊的课堂， 张
玺也渐渐提高了业务水平。

精心设计特色讲解词
弯腰为残疾人讲解获好评

如今， 张玺已经在讲解员这
个岗位上工作了6年多， 她也逐
渐从一个新人， 成长为一名经验
丰富的班组骨干， 讲解时不仅熟
练， 而且有声有色。

聊起自己第一次跟团讲解的
经历， 张玺这样总结道： “那次
的讲解经历对我来说， 是个很宝

贵的经验。 遇到一些小波折， 但
都努力克服了。”

准备了很久讲解词的张玺 ，
终于迎来自己的讲解处女秀 。
“啊， 游客是在北门进入啊？” 从
南至北逐一介绍， 是初到岗位不
久的张玺一直准备的解说顺序。
但没想到的是， 这次的讲解处女
秀遇到的第一个难题就是讲解的
顺序要颠倒。

“没事儿， 慢慢讲。” 张玺一
边给自己打气， 一边开始讲解。
因为平时讲解词准备的很充分，
在讲解的过程中， 张玺一路滔滔
不停地给游客介绍着。 但在这个
过程中， 她也发现了自己存在的
问题。 “我在讲解的过程中， 对
游客的反应观察的不太到位。 只
是自己在一个劲儿地讲， 却没有
考虑到游客是不是想要听这么多
内容 ， 他们究竟更关注哪些方
面。” 陷入深深地思考后， 张玺
开始体会到这样一个道理： 对于
一名讲解员来说 ， 在讲解的时
候， 要时刻注意游客的反馈， 随
时调整讲解词的内容。

当然， 讲解过程中， 张玺也
不断感受着游客的肯定。 一次，
张玺给一位坐在轮椅上的老奶奶
做导游， 起初她发现老奶奶情绪
有些低落。 后来了解到， 这位老
奶奶是来北京看病的。 所以心情
不好， 而且听力也不好。 于是，
她改变了讲解的方式， 全程都是
弯着腰 ， 蹲在老人身旁讲解 ，
“这样可以让老奶奶感到更亲
切。” 讲解结束后， 老奶奶十分
感动， 对张玺连连称赞。

对着穿衣镜练讲解词
职工技能大赛一举夺魁

“其实我们需要背的讲解词
范本中的内容并不算多， 如果用

A4纸来计算， 差不多是10页。 但
对于一个合格的讲解员来说， 你
要做的是， 根据实际需要和经验
进行总结 ， 查找资料 、 翻看书
籍， 将这个讲解词范本变厚， 变
得更适合游客的需要。” 张玺说。

2011年， 张玺听说北京市第
二届职工职业技能大赛将要举
办。 “比赛包括初赛、 复赛、 决
赛三轮。” 这时， 张玺所在的导
游班的成员们开始为即将到来的
比赛， 做起精心准备。

“我们的班组特别的团结 ，
会互相检查比赛准备的情况 。”
经过初赛， 张玺以第一名的成绩
进入复赛。 这时， 她为备战比赛
所做的准备也在升级。 “结合我
平时讲解时的特色以及班组同事
的建议， 我把自己的讲解词定位
在体现京味儿这个特色上。”

随后， 张玺开始准备比赛 。
跑到图书馆查找资料、 研究网上
旅游节目模仿主持人解说……为
准备比赛， 张玺想到很多方法。
“我很想看看自己讲解时的神态
和动作是个什么样子， 所以就在
家中的穿衣镜前架上一台DV机
记录。 不只这个方法， 我还会让
家人帮我检查。 连家人都说快会
背我的讲解词了。” 可复赛一开
始张玺就进行的不顺畅。 “当我
站在舞台的一瞬间， 大脑一片空
白， 想不起一句讲解词。” 但反
应迅速的张玺很快回忆起来 ，
“比赛结束后， 我在想这下完了。
结果我以复赛第十进入决赛。”

这次复赛的结果， 对于张玺
来说是个不小的打击。 “但这对
我也算是个好事， 要我更加努力
的备战决赛。” 在同事们的帮助
下， 再加上自己的努力。 最终，
张玺在北京市第二届职工职业技
能大赛中捧得桂冠 。 也因此 ，
有同事称她为 “金牌讲解员”。

2012年， 熊娜加入大兴区总
工会这个大家庭后， 直接被分配
到了新成立的国家新媒体基地总
工会职工服务站， 成为一名工会
助理员。 正是因为刚成立的服务
站， 园区企业建会难、 推广活动
不积极、 困难帮扶一头热， 熊娜
和她的同事们一致认为， 要想让
企业、 职工拿工会当家， 就必须
迈出去贴近企业、 职工， 才能把
他们请进来。

动员企业建立工会、 指导企
业工资集体协商、 组织职工喜闻
乐见的活动……新媒体基地工会
刚一成立就开始全方位开展工

作， 熊娜和她的同事们每天都有
干不完的活儿。 熊娜说， 要想叩
开企业的大门， 还真得怀着豪情
壮志才行。

为了规避缴纳工会经费， 有
些企业不愿成立工会， 建会的艰
辛可想而知： 面对企业的冷言冷
语、 无数次的拨打电话、 无数次
的上门拜访。 “无论是在如火骄
阳下走访企业、 还是面对被拒的
尴尬， 我们都从未放弃， 因为每
位助理员心中都有一份信念， 那
就是无论如何也要为这个企业的
员工建立一个家， 一个名字叫工
会的家！” 熊娜说。

功夫不负有心人， 短短的两
年， 新媒体工会辖区符合建会的
企业建会率达到了100%。 职工
之家建起来了， 企业也有了自己
的工会组织， 作为工会人更大的
任务就是要把工会这个家安在职
工的心中， 让每位职工感受到工
会大家庭的温暖。 近两年， 新媒
体基地职工之家通过组织各种活
动， 搭建鹊桥、 劳动调解、 权益
保护、 为职工提供贴近生活、 贴
近工作的服务。 春送就业、 夏送
清凉、 秋送助学、 冬送温暖； 帮
扶助困的救助活动让身处困境的
职工切身体会到工会的温暖。

新媒体辖区有一位困难职
工， 女儿刚刚十六岁花一样的年
龄， 不幸却得了白血病， 全年医
药费需要11万元， 家庭收入远远
不够。 当工会了解到该职工的情
况后， 多次积极奔走， 为其申请
了 “困难职工温暖救助金”， 救
助金额高达3万元， 切实解决了
该职工的家庭困难， 当救助款送
到职工手中时， 该职工用颤抖的
声音一再感谢。 “这声发自肺腑
的感谢， 是对我们工作的赞扬和
肯定。 工会大家庭的光和热真正
让职工体会到工会大家庭的暖。”
熊娜说


