
奖章背后的故事

■她的团队让专门挑刺的乘客最终变表扬
■她的服务换来数不尽的乘客亲笔感谢信
■她的重点乘客登记簿详细记载乘客需求
■她的热心令团队新人敬佩不已团结一心
■她就是北京西站036候车室的客运值班员、 全国五一劳动奖章获得者———

■首都工会人

亲自挑选旅行社让职工出游省钱三成
丰台方庄地区总工会副主席郭伯民

□本报记者 余翠平 文/摄
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“取消了集体休假后 ， 职工
的休假怎么办？” 这是丰台方庄
地区总工会副主席郭伯民今年上
半年一直在思考的问题。

“好多职工想休假 ， 尤其是
寒暑假想带孩子出游， 跟着旅行
团走吧， 挨宰， 强制购物， 吃不
好睡不好， 回来倒一通苦水； 自
由行吧， 费用高， 又得自己设计
路线， 麻烦。 我就想， 能不能工
会出面跟旅行社谈， 把职工旅行
的费用降下来， 同时保证职工吃
好、 住好、 玩好？”

有想法后 ， 郭伯民马上行
动， 先后联系了几家具有丰富旅
游经验的旅行社， 针对旅游路线

选择、 旅游安全注意事项、 具体
活动安排等内容进行了细致的研
讨， 按照路线大多数认可、 价格
优惠、 吃住舒适、 照顾老龄的原
则确定了旅游公司， 并由旅行团
推荐一名领队， 负责旅游全程管
理， 还制定出详细的活动方案，
并与旅行社签署了自费旅游协
议。

“跟旅行社谈下来的价钱比
职工自由出行便宜三分之一， 方
庄地区机关、 事业单位凡有年假
的工作人员、 协管员、 助理员均
可自愿参加， 并可携带家属， 一
切费用自理 。 职工报名特别踊
跃！”

郭伯民说， 最终报名旅游人
员38人， 选择了9月初的内蒙古5
日游， 主要游览内蒙古呼和浩特
希拉穆仁草原、 银肯响沙湾、 成
吉思汗陵、 席力图召、 内蒙古博
物馆等8个景点 。 在旅行途中 ，
方庄一位30多岁的女职工把钱包
丢宾馆了， 钱包里有3000元钱 ，
还有各种证件， 大家共同努力帮
这位女职工找回了钱包。

“这位女职工晚上11点在宾
馆大厅上网时把钱包落下了， 第
二天8点上车后才发现钱包丢了，
我马上跟旅行社和宾馆联系， 通
过查监控录像发现嫌疑人是代驾
公司的一名司机， 经常来宾馆代

驾， 我又通过代驾公司查到司机
本人的家庭住址， 代驾公司派人
找到了这名司机家， 终于追回了
钱包。 一共花了两个小时， 这名
女职工特别感动。” 郭伯民告诉
记者。

“如果不是工会出面去跟旅
行社和宾馆谈， 可能我的钱包就
找不回来了！” 这位女职工事后
感激地对郭伯民如是说。

“9月的出游大家好评如潮，
目前我们正在筹划寒假出行， 一
些职工建议去冰城哈尔滨， 很多
人现在都过来报名了， 我们会根
据报名人数和大家意愿选定旅行
线路。” 郭伯民兴奋地告诉记者。

王琳娜：分类记录乘客需求

□本报记者 于彧/文 陈艺/摄

在北京西站036候车室 ， 总
能见到王琳娜行色匆匆地奔走于
候车室的各个角落， 为旅客提供
服务。 别看她身高只有一米六，
愣是一不留神就会把我这个一米
八大个的男人甩在后边。 不过，
来到乘客的面前她会自然而然地
放缓自己， 亲切地询问旅客的各
种需求。 从2002年开始担任北京
西站036候车室的客运值班员以
来， 王琳娜已经记不清自己服务
过多少乘客， 但由于工作出色，
曾获铁道部青年服务标兵、 北京
市三八红旗奖章 、 首都劳动奖
章、 全国五一劳动奖章等多项荣
誉称号的她却被广大旅客牢牢地
记在了心里。

加入光荣班组
立志把乘客当亲人服务

记者初次见到王琳娜还是在
暑运期间， 由于天气闷热， 北京
西站为乘客提供了免费的绿豆汤
服务。 当时在036候车室王琳娜
不断穿梭于乘客之间询问并帮助
重点旅客接打绿豆汤的情景仍浮
现在记者脑海里。

近日 ， 记者又来到北京西
站， 对她进行了采访。 “怎样看
待自己的工作呢？” 面对记者的
提问， 王琳娜沉思片刻笑着答：
“应该就是将传承 ‘036’ 服务精
神视为光荣使命吧。”

据了解 ， 北京西站036候车
室是专门为老幼病残孕等重点旅
客而设立的。 而关于036候车室
还有一个有趣的故事， 在上世纪
70年代的北京北站， 由于客运员
李淑珍在该站为南来北往的旅客
提供热心服务， 赢得了旅客的认
可和赞誉， 所以该站便以她的胸
牌号码 “036” 命名了这个候车
室， 036候车室自此便在京城传
开美名。

偏偏就有人不信邪， 一位上
岁数的老大爷听说036候车室服
务特别好， 便专程上门找茬。 他
在候车室的各个岗位上都以各种
问题刁难客运员， 想试一试036
候车室的服务到底怎么样。 但不
管在哪个岗位上所接受的服务都
能让他认可， 最后这位 “无计可
施” 的老人来到到值班站长台对

候车室提出表扬， 他觉得036候
车室的客运员们第一是问不倒，
第二便是每个岗位上的客运员服
务态度都一样好。

现如今 ， 036候车室早已从
北京北站搬家到北京西站， 并成
为了北京铁路局客运服务打造的
一个熠熠生辉的服务品牌。 “从
最初的每班3名客运员， 到现如
今的11名客运员， 不变的是我们
把旅客当做亲人一样去服务， 我
们要像接力一样， 永不停步， 将
‘036’ 的温暖传递到旅客心中。”
王琳娜说。

关爱弱势乘客
收到多封亲笔感谢信

下夜班后， 虽然难掩一脸倦
容， 但王琳娜还是兴致勃勃地给

记者看放在服务台上的重点乘客
登记簿。 在登记簿上， 记者看到
她当班这天所服务的重点乘客信
息都被细致地记录下来， 包括乘
客姓名， 乘客分类， 所乘车次以
及登车时间等。

“我们的工作非常琐碎 ， 要
想服务好乘客， 最重要的就是有
一颗细致的心。” 王琳娜说， 据
她介绍， 根据这本登记簿记录下
来的信息， 可以方便候车室的客
运员们在不同时间， 相应车次，
把这些需要服务的重点旅客通过
无障碍通道专门送上车。

在向记者介绍候车室情况的
过程中， 王琳娜的步伐敏捷， 记
者甚至有点跟不上她的节奏， 王
琳娜笑道： “这都是在工作中练
出来的。”

王琳娜目前与两名同事负责

推送轮椅， “赶上客流量大的时
候 ， 用轮椅接送的乘客会比较
多， 送一名乘客上站台时间可能
会比较短， 但是我们也会提供网
上预约接站服务， 这样我们就需
要到站台把旅客送到出租站， 用
的时间就会很长， 可能需要四五
十分钟为一名乘客服务， 所以我
们必须尽量加快自己工作的节
奏。”

在工作中， 王琳娜不断提升
着自己的业务素质， 真正做到与
旅客换位思考， 站在旅客的角度
考虑问题。 比如说对待行动不方
便的旅客， 对方提出想从中铺换
到下铺， 在以前我们可能也就是
送上车跟车长嘱咐一下， 因为这
并不属于我们的职责范围内， 但
是现在我想如果我是一名行动不
便的乘客， 上中铺确实很难， 这
样我们就会在车上跟其他旅客进
行协调， 尽量帮助乘客， 你去帮
了乘客 ， 乘客一定会非常感谢
你。”

正如王琳娜所言， 一位曾受
到她悉心照顾的老人从深圳寄来
了一封情真意切的亲笔感谢信，
信中写道 ： “作为一个残疾老
人 ， 在有生之年能得到如此关
怀， 我感到非常幸福。 我不会说
好听的话， 只想说王琳娜的笑容
是我见过的最美丽的笑容， 我要
再对她说声谢谢！” 像这样的感
谢信远远不止一封。

目前 ， 036候车室细心服务
的理念辐射到了全站， 036候车
室已从最开始单纯的候车室， 发
展到售票厅、 行李房、 验票区爱
心通道、 爱心服务台等站内的各
个角落都能看到036服务岗 。 有
困难需要帮助的旅客， 只要一进
门就可以体验到爱心服务， 通过
无障碍通道到达候车室再经由客
运员将旅客送上站台并顺利乘
车， 从门口到上车都能受到一条

龙式的优质服务让乘客有口皆
赞。

关心班组职工
带新人传承“036精神”

“娜姐， 跟在你这个班组里
我觉得特别幸福， 来北京你圆了
我很多第一次： 第一次爬长城 ，
第一次吃金钱豹 ， 第一次去海
边， 第一次爬香山……” 班组里
一名年轻的外地同事的一席肺腑
之言让王琳娜心里很温暖。 作为
036候车室丁班值班员， 如何能
把036精神传承下去一直是她孜
孜以求的。

“在这个服务工作中 ， 如果
你要想让别人信服你， 你自己在
平时的工作生活中就要起到一个
模范带头作用， 所以不管在考勤
出勤还是服务旅客方面都要严格
要求自己。 如果他们犯错了， 我
也会非常严厉地批评他们， 比如
他们在送轮椅的过程中送晚了，
让旅客不高兴， 我就会问他们为
什么送晚了， 旅客有没有什么样
的需求， 以及以后遇到这样的问
题应该怎样去处理。” 王琳娜告
诉记者。

可在实际班组协调方面王琳
娜则认为， 作为班组管理者不应
该把职工看成上下级关系， 而是
真正把他们看成家人， 这样才能
提高班组凝聚力， 提高自己的服
务水平， 大家工作的时候都开开
心心的， 面对旅客的时候才能有
一个更好的心态 ， 这样才能把
036的精神传承好。

“说实话， 干我们这个工作
确实特别辛苦， 需要有吃苦耐劳
的精神。 但现在都是独生子女 ，
尤其是90后的职工， 他们能不能
做好服务工作一直让我不安心，
但从现在来看 ， 我们做的都很
棒。” 王琳娜欣慰地说。

帮助弱势乘客实现无障碍上车

王琳娜在帮助残疾乘客


