
奖章背后的故事

■首都工会人

从收费窗口看到“首都表情”
□ 本报记者 周美玉
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———记全国劳模、首发集团“秋子服务示范班”班长方秋子

公交客二分公司工会干事郭军：

粉笔画让工会宣传更生动
□本报记者 盛丽

虽然距离五一国际劳动节还
有一段时间， 但是公交客二分公
司的工会干事郭军已开始琢磨着
这期板报宣传的内容。 1998年 ，
郭军接触工会工作， 也是在这一
年， 他决定将粉笔画融入到工会

宣传中。
“原来， 粉笔画用在板报宣

传上， 效果这么棒。” 一次偶然
的机会， 郭军看到其他分公司精
美的黑板报后感慨地说。 想到自
己有一定的油画功底， 绘粉笔画

也没有什么太大的难度， 郭军决
定自己尝试一下。

职工服务、 安全运营、 工会
知识……很快， 郭军就结合分公
司的重点工作， 制作出一块块黑
板报。 不久， 公交集团组织板报
评比， 郭军也报名参加。 制作一
个什么主题的黑板报参赛？ 经过
思考， 又结合同事们的建议， 最
终， 郭军将这次参赛的主题定为
“公交汽车发展史”。

“郭儿， 这些资料， 你也许
能用上。” 时任分公司工会主席
的刘宝奇， 还给郭军找来不少关
于公交汽车变迁的图片资料。 有
了大家的帮忙， 郭军绘画的劲头

更足。 制作一块黑板报， 和在纸
上绘画差不多， 也需要经历制作
草图的步骤。

什么地方写标题、 什么地方
摆文字、 什么地方画汽车……经
过多次的修改， 最终， 郭军将草
图定稿。 随后， 他开始正式创作
黑板报。 经过4天的绘画， 一块
长180厘米， 高90厘米的黑板报
制作完成。 此时， 郭军虽然感到
有些兴奋， 但是比赛成绩还不得
而知， 因此他的心还悬着。

“郭儿， 你画的黑板报得了
一等奖。” 听到获奖的消息， 郭
军感到无比的喜悦。 这次经历，
也让他坚定要将粉笔画和工会宣

传继续结合在一起。 从1998年开
始到现在， 郭军已经为分公司、
车队绘制过近百块黑板报， 用粉
笔画向职工宣传着工会的各项工
作。

这些年， 郭军的粉笔画水平
和绘画工具都在提高。 “以前，
我画粉笔画时用到的都是学校使
用的普通粉笔， 现在我用的是更
为专业的粉笔。 粉笔画讲究质感
和光线感， 这些我也在逐步的达
到。” 郭军介绍说。

目前， 郭军已建立了自己的
工作室。 “明年我就要退休了，
但我还会继续创作粉笔画。” 郭
军说。

经常开车走首都机场二高速
的司机， 可能会遇到一位名叫方
秋子的女收费员， 她用每天2000
多次的发卡、 收费和2000多次的
“你好、 再见”， 在三尺岗亭里用
微笑感染着每一位过往的司机 ，
被社会誉为 “三尺岗亭的微笑，
首都北京的表情”。 十年来， 她
累计收取通行费 3000万元无差
错， 如果折算成百元人民币， 厚
度相当于10层住宅的高度； 累计
服务150多万车辆通行， 如果把
车辆集中起来， 可以停满2000个
足球场。

苦练技能提高业务水平

方秋子1987年出生，2005年4
月她走出校门， 成为首发集团京
沈高速公路分公司实习收费员。
初次坐在收费窗口，她手足无措，
司机不耐烦的喇叭声， 常让她急
得满头大汗。于是她暗下决心，努
力学习，提高业务水平。

准确识别车型种类， 是提高
收费速度的主要技能， 要求收费
员对车辆品牌、类型、载重等要素
做出准确判断， 快速完成收费操
作。 大大小小机动车类别有上百
种，做到瞬间准确识别实属不易。
方秋子除了大量阅读有关书籍
外，还利用业余时间跑汽车市场，
请师傅指点车型特点、差异，并分
类强化记忆。很快，她就总结出：
“数车胎镙栓区分货车，数窗户区
分客车”的有效方法，大大提高了
工作效率。

收费员离不开数钱、 找零这
样 的 事 情 。 她 反 复 练 习 ， 甚
至 去 菜市场买菜 ， 去商场买东
西， 也要观察售货人员在环境嘈
杂的情况下， 如何做到数钱、 找
零一丝不乱。 就是这样的钻研，
方 秋 子 逐 渐 成 长 为 业 务 精 干
的 收 费员 。 从单指单张 ， 到单
指多张、 五指五张点钞， 那时候
练习夹钱的手磨破了， 裹上创可
贴继续练， 最后点钱的拇指指纹
都磨平了 ， 才从最初的每分钟
170张提高到现在每分钟400张无

差错； 才练就了单车收费最快用
时2秒钟的快速收费记录； 创造
了十年收费零差错、 零投诉的骄
人业绩。

横咬筷子练习“八颗
牙”式微笑

方秋子经常这样说： “三尺
岗亭一尺窗口的微笑， 代表着首
都北京的表情。”

2008年， 首都机场T3航站楼
建成启用， 机场南线收费站变成
了首都的 “新国门”， 每天迎送
成千上万来自全国各地、 世界各
国的客人。 收费服务的质量和文
明程度， 面临全方位检验。 方秋
子参与推行的 “服务过程四部
曲”， 即 “一个微笑、 两句问候，
三种目光，四部动作”，努力做到
“微笑是最好的礼仪，快速是最好
的服务”， 将自己最美的微笑、最
真诚的服务带给每位车户。为此，
她下了班，还要站在礼仪镜前，一
遍一遍观察自己的服务动作。 为
了做好微笑服务， 她摸索发明了
“筷子练习法”， 将一只筷子横咬

在口中， 嘴角与筷身紧贴并面带
微笑，就能练成“八颗牙”式的亲
切笑容，而且自然、大方、得体。这
样的微笑， 如今已成为首都高速
路服务窗口的“首都表情”。

收费岗上的“活地图”

多年的工作经验， 让方秋子
意识到， 收费员这个工作光有娴
熟的业务技能是不够的， 还需要
和车户换位思考 ， 提升服务意
识， 延伸服务内容。 为了更好地
提供延伸服务， 方秋子利用休息
时间看地图、 背路线、 向附近居
民请教， 绘制了包括机场附近所
有地点的 “小交通”， 并且制作
成中、 英文双语版。 同时， 她还
注意学习北京旅游路线等相关知
识， 当遇到来京旅游的外地人和
外国人时， 她就得心应手地给他
们当起旅游参谋。 每到假日， 她
总是带头设立 “秋子服务台 ”，
为车户提供指路、 饮水、 航班查
询等延伸服务。 就这样方秋子成
为了分公司有名的 “活地图”。

让她印象深刻的是去年 “五

一”，一位司机还没等她说话就像
老朋友一样微笑着说：“咦， 又是
你？ 还真的谢谢你上次给我的那
张交通行车图， 我很快就找到地
方了。 谢谢啊！ ”她的服务让车户
记住了方秋子， 记住了首都高速
公路。 方秋子说：“虽然我们只是
普通的收费人员，但我深知：岗位
小，影响大。 我们的一举一动，一
言一行，都影响着首都的形象，交
通人的形象。 这更加坚定了我从
严要求自己的决心。 ”

去年国庆节期间， 一位外国
司机在方秋子收费口问路， 方秋
子不仅为他指出了路线， 还告诉
司机哪个路口不容易堵车， 需要
过几个红绿灯， 还特地为他画了
简易图。 事后这位外国朋友特意
打来电话， 为中国高速公路服务
点赞， 称赞方秋子是 “中国国门
的引路员”。

两个颜色的胳膊两
个温度的手

方秋子所从事的高速公路收
费员工作是倒班制， 不论白天晚
上， 没有节假日， 在寂寞单调的
高速路上 ， 坚守着 “上岗一分
钟， 微笑60秒” 的服务标准， 数
年如一日， 对于现代的80后、 90
后女生来说， 是一种考验。

夏天， 高速路地表温度最高
时突破60℃， 单薄的收费岗亭被
蒸腾的热浪煎烤着 。 狭小空间
里 ， 收费员面带微笑 ， 精力集
中， 高峰期常常是顾不上喝水，
一个班6个小时， 上千次地重复
着一样的动作。 一个暑期下来，
方秋子的两只胳膊都不一个颜色
了。 任何一个年轻的姑娘都难以
接受这样的现实， 可她却骄傲地
说： “这是我们高速收费员工作
的时尚标志！”

冬天， 风雪无阻， 一尺窗口
隔着冷热两个世界。 为了表示对
车户的尊重， 为了操作的准确快
捷， 方秋子她们没有戴手套的机
会， 右手操作键盘， 是暖和的，
左手做规范手示 ， 接钱找零递

票， 是冰凉的。 两只手， 两个温
度， 她总笑着说： “我们可以两
手相握， 自动调节温度。”

“秋子服务”凸显品
牌效应

2010年， 方秋子被评为北京
市劳动模范。 为扩大劳动模范的
示范效应，公司设立了首个“劳模
岗亭”，并在2013年打造了“秋子
服务示范岗 ”， 在2014年筹建了
“秋子服务示范站”， 引导全体职
工崇尚劳动，学习劳模，全面提升
首都高速路服务水平。 方秋子积
极投身“劳模岗亭”的建设中，将
“秋子服务” 的品质和具体做法、
标准、要求，注入“劳模岗亭”的规
范之中， 并在分公司领导和同事
的支持下，设立了“秋子服务示范
站”，为各所星级收费员开展交流
学习和岗位实践活动， 提供了看
得见、摸得着的经验展示。

2015年， 方秋子被评为全国
劳动模范， 她知道荣誉不是一个
人的， 要把个人的荣誉转化成集
体的荣誉，转化成品牌的光环。她
全身心投入到筹建“秋子服务”创
新工作室和文化园 、 参与编辑
《“秋子服务”品牌文化手册》等各
项工作之中， 加班自然成了家常
便饭，但她从未有过一句怨言。

在“秋子服务”创新工作室建
成后，方秋子带领“秋子团队”提
炼了品牌内涵， 再次整合了品牌
服务技巧， 进一步丰富了品牌内
在价值。 在她的带动下，“秋子服
务”品牌效应不断显现，在北京市
交通行业第二届职业技能竞赛暨
北京市高速公路收费员技能大赛
中，分公司员工获得了优异成绩，
有7人获得了二级职业资格证书、
37人获得三级资格、33人获得四
级资格、30人获得五级资格。

方秋子常说的一句话就是：
“收费窗口很小， 但让大家看到
的却是首都的表情。” 她还有一
个梦想———“希望司机无论经过
高速公路哪一个收费窗口， 都能
感受到 ‘秋子’ 般的服务。”


