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□本报记者 博雅/文 陈艺/摄

张鹊鸣
北京公交387路乘务员

他是人们耳熟能详的北京公交
“活地图”， 还是全国劳模、 北京榜样、
鹊鸣志愿服务队负责人。 但他更是北
京公交387路的一名普通乘务员。

中等身材不胖不瘦， 身着工作服
的胸前挂满了各种奖章， 看上去有点
腼腆的张鹊鸣就这样 “隆重” 地出现
在记者的眼前。 “这不是将军吗？” 记
者的一句开场白打破了陌生， 在2018
年初冬的一个午后， 记者对北京榜样
张鹊鸣的采访， 就这样开始了。

不忘初心

“这些奖章， 不是我的名片， 是
激励我的标志。” 一句简单的解释， 让
记者顿时感受到了张鹊鸣的细心。

今年37岁的张鹊鸣， 参加工作已
经整整18年。 如今， 虽然身有多个荣
誉， 但每天， 他和其他职工一样要按
时出勤， 按时参加每个月车队的 “卫
生清洁日”， 而即便像今天这样的采访
活动， 也完全是利用个人休息时间。

据了解， 张鹊鸣所服务的387路，
是北京公交的一条重点线路。 连接北
京西站， 沿路医院多、 公园多、 学校
多， 不少乘客是来京看病、 旅游、 上
学的外地人， 特别需要指路服务。 为
了使自己能够更多地熟悉公交线路 ，
张鹊鸣利用休息时间， 坐着公交车走
遍了北京的各个角落， 途经的路程超
过10万公里， 走坏了40多双鞋。 熟记
北京800多条公交线路， 向他问路， 他
的回答速度甚至比网络搜索还快。 为
了方便乘客， 他还编写了20多万字的
《鹊鸣公交速查词典》。 由于出色的服
务， 他成功被选为2014年度 “北京榜
样 ”， 被乘客们亲切地称为北京公交
“活地图”。 2015年被评为全国劳模。

城市在日新月异的变化着， 张鹊
鸣也在与时俱进。 他带领的志愿服务
队， 最初在网上只是局限于微博， 随
着手机应用越来越广， 他们建立了8个
微信公益指路群， 方便大家咨询。

张鹊鸣介绍，2015年， 在公司的支

持下，“张鹊鸣创新工作室”的工作人员
一起制作出35万余字的 《鹊鸣绿色出
行指南》。 如今， 他要把这本书升级做
成电子版， 并和新浪读书合作做成手
机客户端， 让人们在手机上能够随时
查看。 同时，如果遇到有公交线路调整
站名变更等， 他在后台也随时可以更
改，这样就会让服务惠及更多的人。

一路前行

在张鹊鸣的影响和带动下， 他所
在的车组同事人人争先， 被团中央城
乡建设部授予 “全国青年文明号” 线
路， 被团中央授予 “全国青年文明号”
车组， 同时， 车队也涌现出了一批积
极向上为乘客提供帮助的优秀职工。

张鹊鸣的徒弟蔡东明， 是387路晚
班乘务员。 今年春天， 晚上她最后一
圈发车到奥体， 上来俩大姐， 问她换9
号线怎么走， 蔡东明告诉她们可以西
直门换4号线到国家图书馆或换6号线
到白石桥南再换9号线， 也可以直接坐
到终点北京西站再换乘。 俩大姐说第
一次来北京记不住， 准备用手机记录，
蔡东明就给她们写张纸条。 快到西直
门提醒该下车时 ， 就多问了一句 ，
“想去哪里？” 结果她们说想去海军总
医院， 当时已经进站了， 蔡东明就赶
紧跟她们说等会儿别下车， 关上门之
后又给她们写了另一张纸条。 当时两
个大姐特别感激地说， “从她身上感
受到了北京人的温暖热情跟耐心。”

采访中， 张鹊鸣的徒弟章亮说，这
些都是受鹊鸣服务队精细化服务的影
响，每当见到生面孔，也就是不经常坐
他车的人都会格外留意下。 记者了解
到， 在387车队这样的事情举不胜举。

凡事就怕琢磨， 作为一个乘务员，
每一个和乘客有关的内容，张鹊鸣都会
不断琢磨。他发现原来的车上语音播报
器比较简单，不能在一些特殊地理位置
上发出人性化的提示，所以他建议自己
设计内容， 然后由制作公司制作芯片。
比如，在车辆拐弯时 ，加上 “转弯请扶

好”这样的温馨提示语，同时，这些内容
要兼顾各类人群，不仅有语音播报， 还
有电子显示屏， 深受乘客欢迎。

“当然更多的时候还是需要乘务
员口报。” 说起带徒弟带队伍的经验，
张鹊鸣表示 ， 所有的工作都是活的 ，
只要用心想着乘客， 就都会解决。

在张鹊鸣的带领下， 服务队在节
假日里会到北京西站、 西单、 王府井
等繁华地区做志愿服务。 今年他所在
的线路又荣获2018年春运 “情满旅途”
活动先进集体。

永无止境

现如今， 张鹊鸣不仅是志愿服务
队和 “张鹊鸣创新工作室” 的牵头人，
还是百姓宣讲团的一员，每天除了正常
工作， 还要忙着写各种题材的宣讲稿，
有时到偏远郊区宣讲一次来回路程就
需要好几个小时，当记者问是不是有车
接送时，他笑了：“咱倡导绿色出行， 如
果自己不 ‘绿色’， 还怎么给人家讲？”

记者了解到， 今年张鹊鸣又兼职
担起分公司的工会副主席， 职工的冷

暖也是他要挂心的。 上任没多久， 他
看到车队配备的一个微波炉难以满足
大家热饭的需求。 于是便自己花钱先
给职工买了个微波炉， 解决了职工们
热饭的问题。随后向分公司提出了增设
微波炉的建议。 虽是一桩小事，但却能
在寒冷的冬季确保大家吃上口热饭了。
用张鹊鸣的话来说，但凡关乎到职工利
益的事， 能解决的马上解决， 不能马
上解决的就想办法去解决。

说起业余生活， 张鹊鸣坦言， 自
己平时特别喜欢去逛逛超市或唱唱歌，
但如今越来越忙的工作， 这些都无法
实现。 所以， 他学会了网购， 现在家
里所有生活用品几乎都是从网上 “搬”
来的。 因为没有机会出去唱歌， 所以
就买了一套音响放在家里偶尔陪妈妈
唱唱。 因为妈妈身体不好， 他又老是
在忙， 所以也是为妈妈打发时间。

当谈及未来的打算， 憨厚的张鹊
鸣的话依然是那么认真和质朴： “明
天去社区宣讲， 老人多， 我要找点契
合关注的内容说说， 现在压力更大了，
社会给了我那么多的荣誉， 我只想能
做的尽量多做点……”

乘客们口中的北京公交“活地图”

两个小时的采访很快过去了，
记者知道这 都 是 张 鹊 鸣 的 个 人
休息时间， 他可能还会为了一次
采访或一次宣讲要去和 同 事 串
班 ， 或者要去加个夜班写宣讲稿
件……

“榜样是什么？” 采访张鹊鸣
时， 记者脑海中一直闪现着这个
问题。 或许， 他的同事关晓倩说
得很到位： “报站谁都会 ， 鹊鸣
他们服务队和其他乘务员不一样
的地方， 拼的就是细节！”

的确， 张鹊鸣就是个普通人，

在平凡的岗位上， 细心地用一件
一件 “小善”， 汇聚成守护人民幸
福、 城市平安的 “大善”。 也是因
为有了许多和张鹊鸣一样的人 ，
“热情开朗 、 大气开放 、 积极向
上、 乐于助人”， 让北京榜样成了
北京的一抹靓丽色彩。

生活中的张鹊鸣 ， 也一定想
和朋友聚聚会出去玩玩 ， 但是他
很忙， 因为他有太多的头衔和人
们的期盼。 所以， 记者只想对他
说： 不要给自己太多的压力 ， 因
为社会理解你。

记者手记：

为顾客写下路线指示条

打扫车内卫生

车辆进站，提醒行人注意。 人
物
特
刊

积小善者必成大善


