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北京市总工会女职工委员会与本报合作策划报道

体验三:
高速收费站里的娘子军
每班每人要露1600多次微笑
平均五秒钟速度完成一次收费

本报记者实地采访
现场体验女职工工作

女收费员的工作强度
与男职工没有区别

记者本想跟随着一个班次来体验
收费员的工作。 但是， 收费所婉言谢
绝了记者请求 。 记者只好按照常规 ，
早晨九点来到收费所体验。 收费所副
所长林雪莲告诉记者： “现在这个班
是早晨五点半上岗的， 中午十二点下
岗。” 原来收费所分为四个班次， 最早
的一个班次是零点到早晨六点， 六点
到中午十二点， 中午十二点再到傍晚
十八点 ， 十八点再到深夜二十四点 。
记者在中午十一点二十分时目睹了她
们换班的全过程。

十一点， 女收费员要进行简单的
化妆， 再到职工食堂吃饭。 十一点二
十分时， 这个班的26名男女收费员在
楼前列队集合， 班长进行上岗前的讲
话， 收费员高呼工作理念 “微笑是最
好的礼仪 ， 快速是最好的服务 ”。 之
后， 他们到票证室领取票据， 提着票
据箱再走进地下通道， 大约200米， 走
出地下通道进入各自的岗亭。

记者随着一位女收费员走进6号岗
亭。 岗亭内有暖气、 空调机， 很暖和。
只见她把大衣和闪光坎肩挂在亭壁上，
把水壶放进座椅旁的小桶里， 再打开
自己的票据箱， 从正在进行收费的收
费员的票据箱里拿出2000元， 进行清
点 。 清点之后 ， 放进自己的票据箱 。
她说： “这是备用金。” 同时， 准备下
班的收费员还在不停地收费 。 这时 ，
拿着保险箱钥匙的人员从其它岗亭过
来， 把保险箱的钥匙给准备下班的收
费员。 接班的收费员上岗。 下班的收
费员打开保险箱， 从里面拿出几十张
100元和50元钱清点， 之后， 再清点10
元和20元钱， 在一张纸上写清多少张
100元、 50元、 10元、 20元钱的数目，
这就算上下班交接完毕。 下班的收费
员拿着票据箱到地下通道集合列队回
到票证室交票款 ， 到职工食堂吃饭 ，
回宿舍休息。 这时已经下午一点多钟
了 。 林雪莲说 ： “你看了这次交接
班， 就如同看了其它次的交接班。 我
们每次交接班都是这样， 虽然上班时
间只有6个小时， 但是， 从开始接班到
接班完毕要用7个小时。”

微笑1600多次
一次收费五秒钟

对于坐6个小时 ， 没有 “钉子精
神” 是很难做到的。 可是， 收费员们
自接班开始起 ， 就要 “钉 ” 坐6个小
时。 于傲然是去年9月到这个收费所。
此前， 她做前台工作。 她说： “以前
是站12个小时， 到这里是坐6个小时。
刚来时确实有些不适应。 看到同事们
都是这样， 我也逐渐适应了， 也一样，
像钉子一样钉在了板凳上。”

“钉 ” 坐6个小时算是 “煎熬 ”。
微笑疲劳应该是痛苦了。 每人都喜欢
微笑。 笑脸相迎， 笑脸相送， 这是服
务行业对待客人的礼仪。 北京市劳动
模范、 既是收费员， 又是培训员的方
秋子对记者说： “岗前培训的项目之
一就是要学会微笑。 微笑时要露出8颗
牙齿， 训练时要咬住筷子， 培养微笑
习惯。” 学习微笑容易， 实际操作起来
就难了。 如果让你微笑6个小时， “平
均每个班次微笑1600多次， 那应该是
痛苦的微笑了。” 王东说。 长时间的微
笑使收费员们面部肌肉僵硬 。 为此 ，
方秋子又研究出一套微笑操， “这样
可以减轻微笑疲劳。”

记者在张迎楠的岗亭里看到， 她
“钉” 坐着， 面带微笑， “您好， 收费
10元， 再见！” 不停地收费。 林雪莲告
诉记者： “张迎楠是北京市青年岗位
能手。 她收费的速度是非常快， 平均
一次收费只用五秒钟 。” 一项统计显
示 ， 这个所的收费速度比去年快了1
秒。

温差20度
女人也扛得住

记者看到， 每来一辆车， 张迎楠
都要将左胳膊伸出亭外， 伸手示意停
车交费。 有一位司机交费上不小心把
10元掉在车下。 张迎楠走出岗亭， 从
地上拿起了10元， 回到岗亭。 还看到
不时有司机打听行车路线、 酒店地址。
张迎楠都耐心地告诉司机。 张迎楠对
记者说 ： “我们要熟悉周边的情况 ，
以方便过往的司机。” 记者在亭内感觉
很热 ， 而亭外很凉 ， 温差有20多度 。
林雪莲说： “冬天是亭内很热， 亭外

很凉。 而到了夏天是亭内凉爽， 亭外
很热， 致使有的收费员左胳膊患病。”
怎样解决这个问题呢？ 记者在收费所
的大楼里看到了一间健身室， 里面有
综合的健身器材， 有练肌肉的、 有练
跑步的。 一位正在练肌肉的收费员说：
“通过健身器材的训练， 可以减轻左胳
膊的痛苦， 把工作中遇到的冷热不均
现象进行改变。”

肉体上的病痛通过训练可以缓解，
而精神上的萎靡又是怎样振奋的呢 ？
于傲然在来这里之前没有上过夜班 ，
也就是零点到早晨六点的这个班。 这
个时间段正是人最困的时候， 尤其是
对像于傲然这样的女人， 正是睡眠的
黄金时间。 她到这里后， 不得不面对
这个痛苦的时间段。 她说： “最痛苦

的时间段是凌晨三四点钟， 真是犯困。
怎么办？ 自己想出了办法， 就是用喝
咖啡来提振精神， 使将要萎靡的精神
振奋起来， 不影响工作。” 林雪莲说：
“我们也在想办法解决这个问题， 比如
放一些音乐等。”

记者开车经常走收费站， 每次经
过收费站只是短暂的几分钟， 甚至是
几秒钟， 没有留下深刻的印象。 走进
这个收费站的背后， 记者体验到了她
们的艰辛和不易。 林雪莲说： “有的
女孩受不了这样的痛苦就走了。 能够
坚持下来的人是对这份工作的热爱 。
我们这支200多人的 ‘娘子军’ 是不会
被这些困难吓倒的。 我们会用微笑迎
接进入新 ‘国门’ 的每一名国内外客
人。”

从空中飞到北京的国
内外客人， 如果从T3航站
楼走高速路进入北京， 势
必要经过进京的第一个收
费站。 这个收费站就是首
发集团京沈分公司机场南
线收费所岗山收费站 。 2
月27日， 记者走进这个收
费站， 体验了收费员的辛
苦， 目睹了什么是 “微笑
是最好的礼仪， 快速是最
好的服务”。 收费员张迎楠
说 ： “我们每班要迎接
1600多位司机， 就要露出
1600多次微笑。 我还要以
平均五秒钟的最快速度完
成一次收费。 从这里进出
的国内外客人都不知道这
些。”

收费员张迎楠正在收费

本报记者与收费员合影

下班后， 吃一顿午餐美食

上岗前的动员会

□本报首席记者 阎义 文/摄


