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□本报记者 盛丽

———记北京公交客三分公司16车队乘务员黄金伶
她把乘务工作视为心灵艺术

工作达人“翀哥”
□通讯员 杨义 文/摄———记北京固废物流有限公司清运二中心办事员张翀

“翀哥 ， A4纸没有了 ， 又
该领了。” “翀哥， 我的电脑死
机了 ， 你给看看呗 。” “翀哥 ，
会议室来人了 ， 你去接待一下
吧。” “翀哥， 翀哥……”

翀哥， 名叫张翀， 是北京固
废物流有限公司清运二中心二级
管理团队的一名办事员， 负责清
运二中心综合办公室的行政管
理、 党务管理以及后勤管理等工
作。 在清运二中心， 不管谁的办
公电脑出现问题， 哪个职工家里
的电脑出现故障， 都会找张翀帮
忙解决 。 不论是电脑增容 、 组
装、 重装、 还是各类故障， 到了
张翀这里， 都能迅速得到解决。

张翀1999年从北京环卫技校
一毕业就来到了清运二中心工
作， 一干就是17年。 在成为管理
人员之前， 张翀当过驾驶员， 驾
驶过集装箱车、 大小华林、 大小
抽车、 餐厨车、 水车、 迪马融雪

车等各种车型， 当过班长， 干过
调度， 无论从事什么工作， 他都
尽职尽责， 任劳任怨。

有一次， 清运二中心的一台
办公电脑怎么都开不了机了， 经
检查是电源电路出现了问题， 给
cup主板供电的线路坏了 ， 张翀
通过自己所学的知识和对电路的
了解， 在不影响电脑正常运转的
同时， 从别的电路供电系统中拉
过去一根线， 利用心脏搭桥手术
原理， 改变电脑供电系统， 成功
为电脑做了电源电路搭桥手术，
恢复了电脑正常供电。

一个周末的下午， 清运二中
心调度室的电脑坏了， 直接影响
到了调度员进行第二天的排班，
正值周末， 维修人员都已经放假
回家了， 当班调度第一时间打电
话给张翀， 请求支援， 张翀此时
正在密云的亲戚家做客， 接到电
话， 二话不说， 立即赶到单位，

修好了电脑。
在工作中， 张翀除了认真完

成自己的本职工作外， 还不断创
新工作方法。 为了方便部门的考
勤管理， 他研究制作了一个考勤
管理系统， 从前记考勤都是各班
组长填写纸质表格， 每月对员工
出勤情况进行计算， 由于班组职
工众多， 每月都要一个人一个人
地去数天数 ， 操作起来十分麻
烦， 利用考勤管理系统， 班长只
需在电脑中划考勤 ， 日勤 、 夜
班、 病事假、 加班、 倒班等各种
数据自动生成， 为班长节约了大
量的计算时间 ， 提高了工作效
率。 他制作了部门分布式经营分
析表 ， 把全年任务分解到每个
月， 设有每月计划完成量和实际
每月完成量， 实际每月完成量占
全年总比例等， 每个月看是否达
标， 超出或未完成任务都一目了
然， 通过所输入的数据， 还能自

动生成一个曲线图， 方便实时对
数据进行把控。

张翀还利用业余时间， 为清
运二中心开通了网站和微信公众
号， 由于平时所负责的工作比较
繁忙， 他通常是利用下班时间或
者公休时间进行更新， 每次遇到
重大事项 ， 他都会及时发布信
息。 有一次天气预报显示第二天
北京将迎来大雪， 张翀专门在网
上搜集了相关信息， 赶在凌晨12
点发布了一期雪天安全行车技巧
的信息， 提醒驾驶员雪天注意行
车安全。

坚持做好一天的工作不算什
么， 难得的是365天始终如一的
坚持完成好每一项任务 ， 17年
来 ， 张翀始终坚持带着爱去工
作， 对待工作满腔热忱、 兢兢业
业、 一丝不苟， 真正把自己融入
到了工作中， 成为了名副其实的
“工作达人”。

黄金伶是公交客三分公司16
车队的一名乘务员 ，2003年来到
公交至今已经工作14年了。 在日
常工作中， 她始终践行着勤奋工
作、刻苦学习的理念，还被授予北
京市三八红旗奖章的荣誉称号。

不断充电
总结“八个一”特色服务

“一心为乘客，服务最光荣”
这十个字是黄金伶在工作中一直
牢记的宗旨。在她看来，作为一名
公交人， 就要时刻想着全心全意
为乘客营造良好的车厢氛围，要
做乘客的贴心人。 在平时的工作
中，她始终坚持用热情、周到的服
务去面对每一位乘客。不仅如此，
通过14年的工作，她还总结出“八
个一”的特色服务。

“这 ‘八个一’ 是指一言一
语暖乘客心坎、 一心一意为乘客
着想、 一举一动为乘客负责、 一
点一滴解乘客所难。” 黄金伶介
绍。 每天她都坚持做到提前半个
小时来车队， 利用这段时间打扫
车厢卫生， 做好出车前的各项准
备工作。 不仅如此， 细心的她还
在车厢内准备了一次性雨具、 方
便袋 、 交通手册 、 便民药等物
品， 方便乘客所需。

黄金伶仔细观察乘客乘车时
的细节， 热情地服务好每一位乘
客。 她常说： “让乘客满意是我
的工作标准。” 而为了进一步提
高自身素质， 她还利用业余时间
学习大专课程、 英语口语、 车厢
礼仪知识和高级乘务员课程 。
“我要用更多的知识武装自己。”
黄金伶说。

在完成好自己岗位工作的同
时， 黄金伶主动协助车队做好传
帮带工作。 14年中， 她已经带了
6个徒弟。 在教给他们车厢工作
经验和突发问题处理方法的同
时， 还和他们共同探讨学习总结
新的工作方法。

工作之余， 黄金伶还积极参

加车队组织的各项志愿活动， 在
遇有问题和好的合理化建议时，
也会及时与车队反映， 发挥一名
党员的模范带头作用。

换位思考
为乘客提供及时服务

黄金伶所在的458路 ， 西到
云岗南宫东至北京南站。 沿线机
动车和非机动车的混合车道较
多。 她与司机黄兴龙师傅密切配
合确保行车安全。 不仅如此， 这
条线路还途经不少旅游景点， 她
每次都耐心地做好乘 客 询 问 和
线路换乘引导工作。

“全心全意服务乘客出行，
随着公交行业服务水平的提升，
为突出个性化服务， 使我认识到
做好这份工作， 靠的就是真心去
感受。” 黄金伶认为， 换位思考，
乘务的工作是一种心灵的艺术，
用心服务于乘客， 与乘客有心灵
的沟通， 才能让乘客得到温馨舒
适的享受。

8月的一天， 天气很热 。 黄
金伶所在的车辆刚行驶到王佐
镇政府时， 车下有一位老人引起
了她的注意。 “我赶快到中门搀
扶老人上了车并为他找了个座
位。” 黄金伶回忆， 在这个过程
中， 她发现老人状态不好、 满头

虚汗。
黄金伶得知， 老人是准备去

看病的， 但天气太热了， 有点中
暑。 这时， 她马上拿出便民药箱
中防暑药品给老人服下， 并把清
凉油抹在太阳穴上。 还与老人的
家人及时取得了联系， 告知老人
情况。

还有一次， 车辆从北京南站
开往云岗南宫 。 行驶到丽泽桥
时， 有一位60多岁的老人突发心
脏病， 当时情况很危急。 黄金伶
赶紧拨打了120， 并找到治心脏
病的药， 第一时间给他服用。 在
等待救护车的同时， 她与老人的
家人取得了联系。

救护车来后， 她还和急救人
员一起将老人送到了医院 。 事
后， 家属对她及时救治老人表示
万分感谢。

组建舞蹈队
丰富职工业余生活

黄金伶喜欢唱歌跳舞， 曾经
在2001年加入良乡艺术团学习 ，
也跟团进行过表演。

来到公交工作后， 她仍然没
有放弃自己的爱好特长。 在家人
地支持下 ， 成立了 “金伶舞蹈
队”， 并在车队组建了 “灵动舞
蹈队”。 她用周末休息时间， 组
织车队职工在家学习花穗舞、 双
扇舞、 手绢舞、 交谊舞、 健身操
等舞蹈， 带领车队女职工开展活
动， 丰富业余文化生活。

“姐妹们都会准时到达训
练 场地 ， 随 着 欢 快 的 民 族 舞
曲 翩翩起舞。” 黄金伶介绍， 在
她的协助下， 已经有3人各自成
立了自己的舞蹈队。 舞蹈队已经
成为职工展示自己、 彼此交流的
舞台。

她带领姐妹们参加过贺照云
幼儿园 “庆六一儿童节” 活动、
云岗舞场 “庆重阳节” 活动， 丰
富了大家业余生活的同时， 也让
职工发现自身的价值和闪光点，
使她们更加自信。

“可以说这些活动展示了大
家的风采 ， 增加了生活乐趣 。”
黄金伶说， 舞蹈队是一个幸福的
大家庭， 因为舞蹈艺术给姐妹们
带来无限的乐趣。 “还要感谢公
司为我提供学舞蹈的机会， 让我
参加了北京劳动人民文化宫小教
员的培训。 通过学习得到锻炼，
个人修养有所提高， 认识了很多
朋友。”

“我会一如既往的用热心为
乘客服务， 在本职岗位上努力做
出更大的贡献 ， 我把自己的工
作， 看做一种崇高的事业。” 黄
金伶说。
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