
【记者手记】
采访前， 虽然对于李素丽的事迹听到过很多。 能

得到这样一个和全国劳模面对面交谈的机会， 心情还
是特别激动。 采访李素丽的过程中， 听到李素丽讲述
自己在公交公司工作的点点滴滴， 一幅幅画面也仿佛
浮现在眼前。 一直在想是什么动力， 让她从普通的售
票员成长为一位全国闻名的劳模。 这个答案， 也在采
访中找到。

不断学习、 不断思考是李素丽给我最大的印象。
“我是个爱学习的人 。” 采访中 ， 她反复强调着这句
话。 不管是刚刚来到公交售票岗位， 还是转变岗位来
到客服中心从事管理工作， 李素丽都是个勤于思考的
人。 不少人总认为学习只是学生应该做的事情， 走上
工作岗位的人懒得去充电， 甚至忘记了充电学习。 但
李素丽却没有停止学习的脚步。

40岁那年的李素丽重新拿起了高数书本， 备战考

试。 她知道公交热线开通后， 每天要和电脑打交道，
还要和专家打交道， 一定要补充更多的知识。 于是，
她边工作边备考， 最终考取北方交通大学电子工程专
业， 再次走入课堂。

“别人是活到老学到老。 我却是学到老活到老。”
李素丽的这句话让我记忆很深 。 她认为人学的知识
多， 思想就丰富了， 就会越活越年轻。 她说不管是企
业职工还是劳模， 都应该是复合型人才。 她说不管是
在车厢里服务还是通过热线服务， 都需要学习和补充
知识， 才能不断提高服务质量。 要让不同的乘客都满
意 ， 知识不能匮乏 。 她没有耽误工作 ， 并完成了大
专、 本科、 研究生的学习。

今年4月1日， 李素丽完成了退休前的最后一个工
作日。 但是作为北京公交的一张名片， 她的精神却在
公交人身上得到延续。

□本报记者 盛丽/文 彭程/摄
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车厢延续播音梦

4月8日上午10点， 在位于龙潭湖公园附近的60路
公交总站， 一辆辆车准点发出。 乘客有序上车， 随后
车辆驶出总站大门。 时间倒回到上个世纪80年代,在这
个总站的大院内， 也有过李素丽随车出入的身影。

因为声音很出色， 她从小就有一个成为一名播音
主持的梦想。 但事与愿违， 1980年因为高考失利， 李
素丽的播音梦并没有实现。 命运给了她另一种生活，
1981年， 她来到公交公司成为了一名售票员。 “虽然
没有成为播音员， 但车厢也是一个小舞台， 这个小话
筒和播音员手中握的话筒差不多， 岗位不同， 但都是
为人民服务。” 李素丽这样理解。

8路公交车是李素丽走上公交岗位后服务的第一
条线路 。 “那时还是老8路公交线 ， 从黄寺到光明
楼。” 李素丽回忆着。 很快， 8路被拆分为两个线路，
60路便是其中之一。 自此， 李素丽就开始了和60路长
达15年的缘分。 查询60路公交的线路图， 不难发现，
这路公交行驶的线路要经过不少繁华地区， 乘客也包
括多种人群， 怎么才能服务得更到位？ 让更多的乘客
满意？ 为此， 李素丽也做了不少功课。

乘坐过李素丽车的乘客都注意过， 她坐的售票员
车座后边的玻璃， 永远都摇得很低。 而这样一个小举
动，却体现出李素丽做事的细心。 “您可别小瞧这个行
为，发挥的作用可不小。 ”李素丽介绍， 在运营中， 她
发现摇下车窗可以帮不少人解决上车时的不便。 “比
如， 大人抱着小孩上车不方便， 防止小孩被挤， 我都
会从窗户把小孩先接进来。” 李素丽解释道， “下雨
的时候， 我也会打开伞伸出车窗， 这样大家不仅不会
淋湿， 而且还能保证安全。”

李素丽周到的服务， 得到乘客的理解和支持。 得
知她的嗓子不好， 有的乘客会送来菊花、 胖大海让她
润嗓子； 夏天时， 还有乘客用保温桶专程装来冰棍，
让她解暑； 有的乘客还打听到李素丽爱吃贴饼子， 就
用屉布捧着热乎乎的贴饼子送给她吃； 还有一位会按
摩的乘客，知道她颈椎不好，专程来给她按摩……

“车厢中有很多美好的记忆， 一幅幅画面回忆起
来很感动。” 李素丽回忆说， 1996年媒体开始宣传她
时， 有不少乘客专程过来坐她的车。 “有的人为乘坐我
的车会等很长时间。 能得到乘客这样的爱护， 我很感
动也很受鼓励， 再多的付出我都觉得值。”

细心服务让车厢温馨舒适
公交是人们出行的公共交通方式之一， 对于不少

人来说， 对于公交车厢的理解仅仅停留在座椅、 扶手
这些设施而已。 但李素丽却认为车厢也是一个流动的
小家。 怎么才能让车厢变得更温暖、 更有家的味道？
经过思考， 李素丽决定开始从车厢布置做起。

装有针线的方便袋、 杂志、 小扇子、 小棉垫……
一个个小物件都出现在李素丽运营的车厢中， 不仅如
此， 考虑到乘客冬天扶手会比较凉， 她还缝制了棉套
套在扶手上 。 每使用一周 ， 她都会拆下来带回家清
洗。 “我就是想让乘客来到车厢， 有种到家的感觉。”

进入公交不同岗位的职工都会接受相关的培训，
售票员也不例外。 虽然接受了关于一些宣传用语的培
训， 但是爱动脑筋的李素丽还是想要将宣传用语的内
容做些改变， 让宣传的内容变得更亲切些。

于是， 业余时间李素丽开始练习写宣传用语。 她
来到老劳模的车上， 随车观察他们工作时的状态。 思
考他们服务时的语音、 语调、 语气。 “乘客您好， 我
们全心全意为人民服务。” 这是当时公交售票员使用
的一句宣传用语。 李素丽结合自己的思考， 经过两次
改变， 最终将这句话改为“全心全意为您服务”。

“虽然一个词改为一个字， 但是却更加拉近了和
乘客的距离。 乘客不仅感到亲切， 还很爱听。” 李素
丽说。 得到乘客的肯定后， 她还根据乘客群体和节日
特点， 来创作更多的宣传用语。

巧妙使用语言艺术

“售票员的岗位看起来简单 ， 做起来并不简单 ，
这个服务行业其中也有不少学问， 比如， 要观察乘客
揣摩乘客心理， 要眼观六路耳听八方。” 在18年的售票
员岗位中， 李素丽不断摸索， 逐渐掌握不同群体的服
务特点。

有一次， 李素丽正在随车运营。 车辆进站， 一位
抱着小孩的男乘客随着人群挤上车。 “可能是在公园
玩累了， 小孩不停地哭。” 注意到这位乘客的李素丽，
在车厢中说道： “哪位乘客能照顾照顾这位抱小孩的
乘客， 给他让个座。” 边说李素丽边观察周围乘客的
反应。

因为车厢乘客很多， 一时间并没有人主动让座。
这时， 李素丽轻轻地拍拍身边的一位女乘客说： “您
可不可以让个座， 感谢您的支持， 之后有座一定让您
先坐。” 听到这话， 女乘客马上让座。 见有空座男乘

客一屁股坐下， 却没有道谢。 这时， 李素丽注意到女
乘客有点生气。

“售票员有时也是协调员。 我们要巧妙地化解乘
客之间的矛盾。” 李素丽说： “看到这个情形， 当时
我就说小朋友别哭了， 现在有座位了， 你看这个阿姨
多好， 是她让给你的座位， 我们要说谢谢她。 我刚说
完， 那位男乘客就意识到自己失礼了， 立即对让座的
女乘客说 ‘谢谢’。”

李素丽在工作中， 将老人都当做自己的长辈， 年
轻人当做自己的兄弟姐妹， 小孩当做自己的儿女。 根
据各类群体的需要提供合适的服务。

1996年公交21路延长至北京西站， 李素丽也根据
需要被调到这条线路工作。 虽然在60路每天都能和老
乘客见面， 很快乐。 但是来到新线还是要尽快适应工
作。 于是， 李素丽用一周的时间完成 “走线” 工作。
来到21路的李素丽， 一切都要从头开始。 因为在60路
有过十几年的售票经历， 李素丽早已对原来的线路了
如指掌。

“都是一点一点用脚来丈量， 走着了解每站附近
都有哪些建筑物， 之后做记录， 以便于在工作中乘客
咨询。” 李素丽介绍说， 业余时间， 她走访沿线大街
小巷机关单位， 了解地理环境。 经过几周的走访， 她
摸清沿线有80个单位和50条大街小巷， 并依据这些材
料编写出了相应的服务用语。 在21路， 李素丽依旧用
细致周到的服务， 让乘客出行更加便捷。

1998年李素丽结束了18年的车厢工作， 转换岗位
来到公交集团服务处工作。 一年后， 随着公交李素丽
服务热线的开通， 她又有了新的工作内容。

在热线岗位见证团队成长

热线的开通， 主要是为了扩大老百姓对公交运行
服务的了解， 深知这个目的的李素丽也感到身上沉甸
甸的压力。 “企业开通热线当时还没有范本。” 从一
个小小的售票员走上管理岗位的李素丽开始思考， 热
线开成什么样？ 开通后会遇到什么问题？ 一个个问号
出现在她的头脑中。 怎么办？ 没有别的办法， 只能摸
着石头过河， 李素丽边思考边给自己鼓劲。

热线刚开通时， 只是一个拥有15人的小家， 但每
个成员都付出加倍的努力。 用三天三夜的时间， 大家
完成了所有线路和站名的录入。 而随后的日子， 都让
李素丽和同事们记忆犹新。

“记得热线开通的第一天 ， 我接到了第一个电
话。” 李素丽回忆， 开始时， 大家预测热线第一天的
接听率也就三五百个， 但是没想到当天就接听1000多
个电话，可见老百姓对于公交的信任。 在2008年奥运会
期间，我们最高接到42000多个热线电话。

从1999年12月10日公交集团正式开通 “公交李素
丽服务热线” 号码为96166， 实行24小时人工服务。 到
2006年1月更名为 “公交服务热线”； 再到2008年7月31
日， 在原 “公交服务热线” 的基础上， 整合了公交、
地铁、 一卡通、 京港地铁、 高速公路、 长途客运等交
通行业20类交通信息， 升级改造为 “北京交通服务热
线”， 直到2015年1月1日， 热线正式回归企业， 2015年
6月正式更名北京公交集团客户服务中心。 客服中心
的发展经历了三个阶段 ， 每个阶段李素丽都亲历亲

为， 见证着这个团队的成长。

用心培养优秀团队

“乘客出行的向导、 解答询问的智囊、 质量监督
的渠道、联系市民的桥梁”来到位于公交集团四楼的这
个客服中心，一进门墙上印着四行服务宗旨引人注目。

走进客服中心， 身穿工作服的接线员们正在忙碌
的工作着。 一张张座椅摆得十分整齐。 电话摆在哪个
角、 键盘怎么放、 纸张怎么摆……即便是每个座椅上

的摆设也都有统一的摆放要求。
目前， 客服中心接线员65名， 管理人员4名。 接线

员队伍中党员28名， 平均年龄36岁。 从1999年12月10
日零时至2016年12月31日24时， 客服中心共来电7400
余万个， 平均日最高来电42936个， 最高接电24244个。
除了负责回复市民的来电咨询 ， 客服中心还承担着
12345市长热线分中心， 以及12328交通服务热线的派
单工作。

从热线成立之初到逐渐发展壮大， 李素丽也付出
很多。 “每天我们都会组织接班会， 遇到问题团队之
间都会进行解决， 相互商量解决方法。 每个团队有党
小组长， 负责做思想工作， 解决工作中遇到的问题。
热线口碑这么好 ， 也和团队这种共同努力有关系 。”
李素丽感叹道。

在接线中每个接线员都明白不能说 “不” 字， 而
且要微笑服务。 对方打电话只能听见声音， 又看不见
接线员的表情 ， 为啥还要微笑服务 ？ 面对记者的提
问， 李素丽的答案很简单： “微笑还是不微笑， 说话
的语音语调是不一样的。”

李素丽介绍， 为了能让接线员找到声音的差别，
最初开始工作时她还特意让每名接线员打个电话听录
音。 让大家用不同的表情来说话， 再来区别声音的语
气和语调。 此外， 李素丽还要求热线员随时记录各种
知识、问题，在“走线”时也要边走边记。

“这就是大家走线时的记录。” 在一位接线员的工
位上 ， 记者看到了一张张记录 。 “每个人都会这么
做， 定期还有专人进行汇总， 这样我们的工作会更到
位。” 李素丽介绍说， 热线开通近18年， 已经成为老百
姓的知心线。 “电话中反映各种问题的都有， 不仅仅
是查询路线 ， 结婚 、 打架 、 子女教育各方面问题都
有， 对于大家打来的热线我们会耐心接听， 这都是乘
客对于我们工作的的信任， 也是对公交的信任。”

一次， 李素丽接通一个热线电话， 电话另一头有
个女乘客一直在哭。 女乘客听说是李素丽接听自己的
电话， 也打开了话匣子。 李素丽耐心地听她讲述， 了
解到这位女乘客是和丈夫发生了矛盾。 等到女乘客的
心情逐渐平复， 李素丽帮她分析， 还答应给她的丈夫
打电话劝说。 下班后， 李素丽按照约定拨通了这位女
乘客丈夫的电话……最终化解了这对夫妻的矛盾。

不仅在业务上要求热线员们不断学习 ， 在生活
中， 李素丽还注重这个团队的建设。 客服中心设立包
括工会小组、 爱心小组、 培训小组等多个小组， 成员
们还会参与丰富多彩的业余生活。 “我们大家参加过
文艺汇演 、 主持人比赛 ， 还会参与不少热心公益活
动。 比如为孤残儿童编制毛衣。” 李素丽介绍， 客服
中心的成员坚持10年每年完成100件爱心毛衣。最初，是
李素丽开始志愿织爱心毛衣， 之后有接线员见到便开
始加入， 有的人不太会织， 李素丽就负责教。

正是因为客服中心所有成员的共同努力， 18年来，
中心分别被全国妇联授予 “全国巾帼文明示范岗 ”；
建设部、 团中央授予 “青年文明号” 先进集体； 北京
市政府授予 “劳模集体”； 北京市总工会授予 “首都
劳动奖状” 和 “优秀班组”； 团市委授予 “青年文明
号”； 北京市政府授予信访工作先进集体等荣誉。

李素丽:

每每天天北北京京的的街街上上车车水水马马龙龙，， 一一辆辆辆辆公公交交车车保保障障着着人人们们顺顺畅畅出出行行。。 提提到到公公交交售售票票员员，，
人人们们不不仅仅会会想想到到这这样样一一个个名名字字——————李李素素丽丽，， 还还会会发发出出这这样样一一声声感感叹叹：： ““北北京京有有个个李李素素
丽丽，， 服服务务那那可可是是真真周周到到。。”” 在在公公交交工工作作的的三三十十多多年年中中，， 无无论论是是在在售售票票员员岗岗位位还还是是客客服服中中
心心管管理理者者的的岗岗位位，， 李李素素丽丽对对于于职职业业秉秉承承的的态态度度都都始始终终如如一一：： ““全全心心全全意意为为您您服服务务。。””

和同事交流业务。 接受本报记者采访。

在海口公交车上作示范活动， 受到市民欢迎。 工作中为乘客服务。 接听市民热线。 在大连电信客服中心指导工作。

【五一特别策划·感悟劳模精神】


