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□本报记者 盛丽

■从事车厢服务近二十年， 她没烦过
■处处换位思考， 她在服务中感动乘客
■写好车厢日记， 她不断发现哪种方法处理同类事情效果最好
■她就是北京公交第二客运分公司39路车队乘务员、 首都劳动奖章获得者

宫美贤：车厢日记总结出好方法

■首都工会人

北京城建二银地物业分公司工会主席吴九连

奖章背后的故事
宫美贤是北京公交第二客运

分公司39路车队乘务员， 从事车
厢服务工作已经近二十年。 她热
爱本职工作， 敬业爱岗。 在服务
工作中， 她认真执行乘务员服务
工作规范 ， 时刻把 “一心为乘
客， 服务最光荣” 的行业宗旨，
作为对自己工作的要求。 在流动
的十几米车厢中， 展示出首都公
交人的风采。 2009年， 她被授予
首都劳动奖章。

主动关心
老年乘客的好女儿

在没有走上售票员岗位前 ，
宫美贤曾经是一名驾驶员。 1996
年10月， 她调到39路车队， 成为
一名售票员。 从驾驶员转变为售
票员， 这个变化看似简单， 但适
应起来却不容易。

宫美贤回忆， 刚走上售票员
岗位开始接触乘客时， 她遇到过
各种各样的人和事 。 “有开心
的， 有烦心的， 有委屈的。” 但
她时刻把 “一心为乘客， 服务最
光荣” 的行业宗旨， 作为对自己
工作的要求。 以诚待人， 把真诚
的微笑、 温馨的话语， 耐心的解
答、 体贴周到的服务， 送给每一
位乘客。

宫美贤所在的39路车队， 是
北京市 “助老文明车队”。 作为
“助老文明车队” 的一员， 她一
直把 “当老年乘客的好儿女， 视
乘客如亲人” 的服务理念， 贯穿
在车厢服务工作中。

39路途经天坛公园， 老年乘
客多， 遛早锻炼身体的人不少。
针对这一特点， 宫美贤给需要照
顾的老人们送去关爱和温馨的服
务。 她主动照顾老年乘客， 只要
有老年乘客上了她的车， 她都积
极给找座位。 对那些年老体弱，
行动不便的乘客， 她坚持做到搀
扶上下车。

对给老年人让座位的乘客 ，
宫美贤还会对他们表示感谢， 在
车厢中宣传尊老助老的光荣传
统。 “这些给老年人让座位的乘
客， 都是在支持我的工作。”

一天， 宫美贤看到一位老人
晕车。 她走上前去照顾， 这时老
人难受吐到她身上。 但她一点都
没嫌弃， 赶快拿出卫生纸， 为老
人擦拭干净。 然后又拿来墩布，

把车厢擦干净 。 “真是谢谢你
呀， 闺女！” 老人在下车时， 拉
着宫美贤的手说道。

“乘坐宫美贤的车是一种享
受， 她报站清楚， 待人热情。 有
些老年乘客为了见到她有时要等
好几趟车， 她用真情赢得了乘客
的尊重。” 一些老年乘客， 给出
这样的评价。

宫美贤对老年乘客的关心 ，
也收获着老年乘客对她的关爱。
一次 ， 宫美贤的手做了一个手
术。 还没有康复， 她就重返工作
岗位。 一位大妈怕她手冻了， 在

寒风中等了一个多小时， 给她送
上一副手套。

“您是老年人的保护神 ， 您
的服务细致周到 ， 让我感动 。”
一位八十七岁的离休老人， 手拿
放大镜， 给宫美贤发来短信。 短
信不仅充满了老人对她的感激之
情， 也蕴涵着老人亲人般的惦念
和叮咛。

换位思考
热心服务外地乘客

宫美贤不仅对老年乘客服务

到位 ， 对其他乘客同样热心周
到。 39路途经北京站， 因此外地
乘客较多。 “外地乘客人生地不
熟 、 爱打听道 ， 上车爱堵着车
门， 怕坐过了站， 还时不时的看
着售票员， 怕听不清楚报站， 又
怕错过了报的站名。” 宫美贤说。

遇到这种情况， 宫美贤都会
主动的问他们到哪站下车， 或要
去什么地方， 并同他们商量， 告
诉他们到站时会特殊提醒， 也请
他们仔细听报站， 怕万一人太多
忙不过来， 忘记了提醒， 而误了
乘客的事情。

“我常想， 我们遇到外地乘
客时要尊重他们， 多换位思考，
理解他们的难处， 上下车时多提
醒， 耐心解答， 就会为他们的出
行提供方便。” 宫美贤说。

方便钩 、 一次性水杯 、 交
通图 、 速效救心丸……为更好
的方便乘客 ， 宫美贤还在车厢
中， 添置许多方便乘客的设施。
夏天， 她为乘客准备十滴水、 小
凉扇。 冬天， 她为老年专座自制
小棉垫 ， 使老年人乘坐时更舒
适。 雨天， 她为穿雨衣、 带雨伞
的乘客递上一个塑料袋， 免得蹭
其他乘客一身泥水。 为外地乘客
倒乘方便， 她经常了解沿线地理
环境 ， 交通图不知更换了多少
次。

写车厢日记
总结服务点滴体会

为提供更优质的服务， 宫美
贤积极参加分公司举办的奥运培
训， 刻苦学习英语。 她虚心向英
语小教员请教， 不懂就问、 不会
就学。 很快， 她就通过了英语测
试。 不仅如此， 为了更好的为聋
哑乘客服务 ， 宫美贤还买来书
籍， 自学手语。

宫美贤还有个特殊的工作方
法———写车厢日记， 用这种方法
来不断总结在服务中的点滴体
会。 “作为一名售票员， 我应该
学会和乘客进行换位思考。 现在

的老年人就是明天的自己， 人老
了都有需要帮助的那一天。 帮助
别人也是在帮助自己 。” 这是宫
美贤日记中的一段话。

“年轻的时候， 我就喜欢把
自己的心情都记录下来。 做售票
员后， 又习惯把每天的事情记下
来。” 宫美贤说。 开心的事、 委
屈的事； 乘客表扬的话、 抱怨的
话……工余时间， 宫美贤在车厢
里写公交日记， 记录工作中的点
滴体会。

“从事公交行业， 会遇到各
种 各 样 的 人 和 事 儿 ， 我 把 这
些事情记下来， 也是一种兴趣。
日记能让我看到工作中的不足，
检查每一天的得失。 遇到同样一
种情况， 你两次处理的方式可能
不一样。 记录下来， 自己就可以
比较出哪次处理得更好。 避免在
工作中犯同样的错误。” 宫美贤
说。

工作中， 宫美贤还不忘做好
传帮带工作和劳模先进的引领示
范作用。 她参加了分公司举办的
劳模先进巡回演讲和服务示范验
收活动， 认真准备， 把自己的服
务经验和体会传授给广大司乘人
员， 为分公司奥运培训和提高整
体服务水平 ， 做出了积极的努
力。

“作为一名普通的乘务员 ，
在 工 作 中 ， 要 热 心 服 务 每 一
个 乘 客 。 把老乘客看成是自己
的 长 辈 ， 中 年 人 看 成 自 己 的
兄 弟 姐妹 。 只有把每个乘客都
看成自己的亲人， 才能把工作做
得更好。 要通过积极努力的工作
展示出首都的文明和公交的风
采， 为乘客服务， 让他们满意就
是我最大的心愿和追求。” 宫美
贤说。

从2002年起， 宫美贤连续多
年被评为公交集团公司级先进个
人 、 优秀共产党员 。 2004年 、
2006年她被评为北京市经济技术
创新标兵。 2007年， 她被评为公
交集团公司礼仪服务标兵。 2009
年， 她被授予首都劳动奖章。

他， 出生在内蒙古的大草原
上， 成长在基建工程兵的大熔炉
中， 在30年普通、 平凡、 琐碎的
工会生涯中， 他不图名利， 一心
一意为职工群众办的好事、 实事
儿数不清， 道不尽……他就是北
京城建二银地物业分公司工会主
席———吴九连。

吴九连从城建二公司机关工
会下到基层吊装分公司当工会主
席。 上任之初， 他克服困难， 用
自己善长写字、 绘画、 摄影的一

双巧手， 几经周折， 建起了象模
像样儿的职工小家， 使职工们从
此有了活动娱乐的场所。 职工小
家里没有图书， 他就自己从家里
带、从亲朋好友处去“借”，甚至是
自己掏钱买书。 需要写标语、会
标、横幅上刻字、出墙报画画的事
儿， 他不怕麻烦， 加班加点， 自
己动手一笔一笔的精心制作， 为
企业尽量节省每一分钱。

在他起早贪黑的努力下， 吊
装分公司职工小家有了起色， 获

得了集团先进， 吴九连把上级奖
励给他个人的奖金又拿出来用在
了职工小家里。 单位里没有照相
机， 吴九连就把家里的照相机拿
来公用。 前年单位搬家， 几百本
图书暂时没地方安置， 吴九连就
自己掏钱在农户家租房安置图
书。 碰巧， 租的房子漏雨， 他又
找来朋友帮忙， 自己动手维修屋
顶， 保住了几百本图书。

这些年分公司的资金紧张 ，
吴九连不等不靠， 不给领导出难

题，提前安排，年年组织好为一线
职工送清凉、送温暖，职工体检，
职工疗养和各项文体活动， 他付
出的不仅仅是劳动的汗水， 每年
他都要为此搭进去一两千元。

有人说他傻， 自己搭钱图个
啥？ 他却乐呵呵地说道： “干什
么， 吆喝什么， 工会工作， 就是
事事想到职工前边， 为职工办实
事 、 做好事 ， 只要职工们满意
了， 我自己损失点儿没什么， 就
当是捐款了。”

自掏腰包为职工建起小“家”


