
■搀扶老人帮抱孩子 她总结了一套流程
■自学英语服务外宾 她获对方写信点赞
■义务接送老弱病残 累计接送千余人次
■她就是北京银建公司出租车司机、 北京市劳模姚淑英
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□本报记者 余翠平

的姐姚淑英：17年用爱温暖乘客
奖章背后的故事

■首都工会人

两个月推出服务站微信平台
朝阳区八里庄街道工会服务站副站长吴京京

□本报记者 刘欣欣 文/摄

17年来， 她用心运营， 为乘
客提供舒适的乘车体验， 是她最
大的快乐； 她免费接送各类特殊
群体近千人次， 参与爱心公益活
动上百次， 她在平凡的岗位上用
善良和真诚谱写了人间最美、 最
华丽的画卷， 她就是今年的北京
市劳模、 北京银建实业股份有限
公司 “的姐” 姚淑英。

扶老助残总结出了流程

姚淑英出生在一个工人家
庭， 18岁那年高中毕业， 顶替父
亲的班， 当上了工人， 后来工厂
改制， 她下岗了， 1998年底， 她
成为一名 “的姐”。 连她自己都
没想到， 这一干就是17年。

在成为一名 “的姐 ” 之后 ，
她想的最多的就是， 如何为乘客
提供更好的服务。

在运营当中， 为了给他们提
供更好的服务， 她为自己总结出
了一套业务流程： 遇到行动不方
便的人， 她会主动下车帮助他们
开门抬轮椅或者搀扶上车； 遇到
抱小孩的人 ， 她先是帮助抱小
孩， 大人上车后， 再交给大人；
在他们上下车时， 她总会把手搭
在车门框， 防止他们的头磕着；
在行驶过程中， 也把车开得特别
稳， 让乘客感觉舒适安全； 遇到
刮风下雨天， 她总是优先考虑老
人或者行动不便的人群， 尽可能
把他们送到离家门口最近的位
置； 每天早晨出车， 总会有一些
要赶时间的乘客， 他们多看几眼
手表， 姚淑英就心领神会！ 尽快
帮他们赶时间， 急乘客所急， 是
她一贯的做法。

自学英语服务外国乘客

在出租行业里， 常常会遇到
一些外国乘客。 为了更好地为他
们服务， 已过不惑之年的姚淑英
还利用业余时间学习外语。 在她
的留言本里， 有许多外国乘客的
留言。 中文大意是： 萨丽， 司机
友好正派， 让乘坐出租车成为非
常愉快的事， 你的英语说的越来
越好了， 给我印象很深， 你给70
岁以上的老人免费乘坐的服务为
你的行业、 国家以及中国人争得
了荣誉， 你人真好！

外国友人这番话一直激励着
她在这个行业干到今天。 在她的
车里， 总有一支笔， 一是让乘客
对她的工作留下一些话语。 二是

遇到外地人， 她听不懂时， 让对
方写下来。 她也会根据乘客的不
同身份、 职业、 爱好， 找合适话
题与他们聊天， 缓解他们由于堵
车造成的焦虑心情。 17年来， 她
一直坚持把旧钱或者残币留下来
到银行换成新币， 这样就能不把
残币找给乘客。 在她的钱包里，
钱总是排得整整齐齐 ， 干干净
净。

姚淑英常说， 工作既是为了
吃饭， 又不仅仅是吃饭， 能够在
服务乘客的同时找到乐趣， 是最
美妙的。 在她的车里经常看到一
个小纸条， 上面写着一些名言警
句。 用大姐的话说， 这些名言一
方面在工作和生活中为自己导
航， 同时放在车里， 也与乘客们
共同分享。

这些年来， 姚淑英细致周到
的付出， 得到了乘客们的肯定。
一个温暖的慰问电话， 一个大大
的果篮， 就能让她开心好多天，

更增添了她为乘客服务的决心。

免费接送老弱千余次

谈到工作和奉献， 姚淑英总
会说， 万顷良田， 每餐只啖三两
米 ； 千间大厦 ， 一宵只睡半张
床。 人生在世， 贪求何益。 几十
春秋， 应该多想想能为他人和社
会做些什么。

从2006年起， 姚淑英开始在
她的车前风挡下摆放了 “70岁以
上老人及肢残人员单独乘车免
费” 的牌子， 截至2014年底， 她
已经免费接送老人和残疾人千余
人次。 台湾同胞廖文生、 河北衡
水的商福强、 家住角门路2号院
的孙宝德、 东大街9号院的纪淑
珍、 家住西什库的81岁老人闻莲
如、 家住北京石景山永乐西区的
韩淑敏、 家住宣武门西大街杨步
理等老人每年都会定期接受她的
服务， 并亲切地称她为 “爱心天

使”。
每年到了高考之际， 她也会

为考生提供免费接送， 有一位考
生家长在她的记事本上这样写
道： 谢谢姚淑英的爱心之举， 孩
子高考所受到的关爱， 将在其以
后的人生过程中得以传递！

捐款捐物救助灾区孩子

2007年7月 ， 姚淑英实现了
自己多年来的梦想， 光荣地加入
了中国共产党， 加入了银建的士
共产党员车队， 成为了车队的一
员， 这更坚定了她为党做事， 为
群众服务的决心。 在车队里， 她
是公益活动的积极倡导者、 组织
者和参与者， 为聋哑儿童、 失学
儿童、 汶川地震灾区捐款捐物，
为白血病孩子王娟捐款， 带残疾
孩子游玩青龙峡等， 这些公益活
动让她一下子觉得生活既充实又
有意义。

2013年， 姚淑英认识了一位
乘客叫王鲁燕， 这位女士在三年
前与丈夫离婚了， 身边留下了一
个10岁的男孩， 还有60多岁的老
爸老妈， 自己又没有兄弟姐妹。
自从认识了姚淑英后， 她的生活
发生了很大变化 ， 每每家里有
事， 她第一时间就找姚大姐。

去年夏天 ， 她的小孩发高
烧， 姚淑英从南四环跑到北四环
接上孩子直奔儿童医院， 一守就
是一天， 有一次， 王鲁燕的母亲
心脏病发作， 姚淑英也毫不犹豫
地送其上医院。

突然有一天， 小王在电话里
哭着对姚淑英说， 自己子宫里长
了一个瘤， 需要动手术， 发愁没
人帮她， 姚淑英听后， 安慰她别
着急， 到手术那天帮她安排。

2014年9月16日一清早 ， 姚
淑英就开车从家里直奔协和医
院。 到了妇科病房， 帮她安排好
了一切。 当姚淑英在等候区等待
时， 突然听到大夫在喊王鲁燕的
家 属 在 不 在 。 姚 淑 英 高 喊 ：
“在， 在”。 那一刻， 姚淑英心里
有一种说不出的感觉， 别人是那
样信任自己。 能为别人做一些事
情， 是很开心的。

手术整整做了三个多钟头 ，
小王的母亲也赶到了医院。 当把

小王从手术室推出时， 她第一句
话就问她妈妈 ： “姚淑英还在
吗？” 她妈妈含着泪， 一个劲的
点头： “在， 在。” 因为老人家
心脏不好， 年纪又很大， 姚淑英
就让老人回家了， 自己陪在小王
身边。

对话姚淑英：
记者： 是什么力量支撑你在

出租行业坚持了这么多年？
姚淑英： 是感动。 我们每天

迎来送往着五湖四海的宾朋， 他
们带给我一份份这样那样的感
动 ， 有时回忆起来 ， 是那样温
暖———好心的乘客怕把感冒传给
我 ， 主动打开车窗 ， 让空气流
通， 生怕我们得病， 影响工作，
善良的乘客， 为了我们的方便，
自己走进窄小的胡同……

他们带给我的这些感动！ 一
直影响着我！ 我也深知， 要想为
乘客提供舒适的乘车服务， 必须
从细节做起。

记者 ： 您说的细节是指什
么？

姚淑英： 外地朋友来北京 ，
一定要送准地儿， 不能马虎， 听
不清楚的地儿用笔写下来， 或者
给他朋友打手机， 确定方位。 总
之， 一定要认真细致！ 在平时工
作当中， 要多留心， 有一次， 一
位乘客让我想办法帮他买一块海
绵 ， 做床垫用 ， 我一直惦记这
事， 很快就帮他买到了理想的海
绵。 在运营中， 我更关注那些老
人， 小孩， 残疾人， 孕妇， 他们
打车比较困难， 尤其是残疾人，
推轮椅的， 要特殊照顾！

记者： 干出租司机17年来 ，
您体会最深的是什么？

姚淑英： 很辛苦， 但我坚持
做了17年， 我认为， 你要想让人
家对你好 ！ 你首先必须对人家
好！ 态度很关键！

我们确实很渺小， 但我们的
影响却很大， 一个善意的提醒，
一个不起眼儿的动作， 一次耐心
细致的服务 ， 他们会夸中国人
好， 北京人好！ 这让我充满成就
感。

上周， 朝阳区八里庄街道总
工会的微信公众号上线了。 来到
工会系统已经5年的吴京京 ， 见
证了基层工会的工作方式从最初
的打电话， 过渡到QQ群， 再到
如今凝结了她心血的微信平台，
她感慨地说： “我的一切辛苦付
出都值得了。”

两个月前， 作为八里庄街道
工会服务站的副站长， 吴京京挑
起了公众号筹备工作的大梁。“主
席把这项工作交给我， 我觉得是
对我工作能力的信任， 我对自己

说一定要做好。 它需要各个部室
配合，但是要有一个主心骨。”

为了把公众号做的接地气 ，
让更多的年轻人接受， 吴京京先
期学习了其他公众号的做法， 还
跟自己朋友圈里做IT相关行业的
朋友沟通、 碰撞思想。 最终， 她
想到推出 “八点抢” 会员服务。

“我们八里庄的第一个字是
八， 会员优惠活动在每月8日的
早上 8点开放抢票 ， 所以取名
‘八点抢’”。 吴京京笑着解释说。

为了探讨在微信中填充什么

内容， 她召集各个部室的同事开
会商议。 “主要是一些平时工作
中大家问的比较多的， 比如经费
报销的规定、 组建工会的流程等
等。” 吴京京说把流程和要求用
图文并茂的方式在微信中展示，
一方面方便职工了解工会工作，
另一方面还能减轻各部门的工作
压力。

在与服务方沟通的过程中 ，
加班对于吴京京来说是家常便
饭。 “经常是晚上八九点钟， 我
还在刷微信号 ， 看修改的行不

行。” 吴京京说， 也很感谢对方
的工作人员一直耐心的陪同， 满
足她们一遍遍的修改需要。

去年5月份刚结婚的她 ， 新
房远在通州 。 一到工作忙的时
候 ， 她就会到单位附近的娘家
住， 最长的一次连续14天没回过
自己家。

如今， 看到饱含着自己心血
的微信公众号上线了， 吴京京说
自己非常开心 。 同事们都说 ：
“她不仅是一个副站长， 更是一
个把工会推向外的轴。”


