
□本报记者 赵思远

北京燃气昌平有限公司工程所维修工马超：

热情周到服务有起点没终点
———记北京市劳动模范、北京公交集团客四分公司第七车队驾驶员王雷

□本报记者 盛丽

王雷是北京公交集团客四分
公司第七车队的驾驶员。 他驾驶
的374路南起西客站， 北至颐和
园，连接着玉渊潭、紫竹院、颐和
园等景点。在这条线路上，他安全
行车20年，累计里程60余万公里。
2020年， 他荣获北京市劳动模范
称号。

立席服务
微笑迎送每位乘客
“让更多的人享受更好的公

共出行服务” 是北京公交的企业
使命，也是王雷的职业信念。从做
乘务员开始， 王雷就每天坚持把
自己最周到的一面展示给乘客。

为了把服务工作做好， 王雷
虚心向老师傅请教服务方法和语
言技巧。 为了报好每一站， 他跟
着广播员学习发音； 为了照顾好
不同的乘客 ， 他自学乘客心理
学 ； 为了给乘客提供周到的服
务， 他从小事做起， 主动约本车
队所属其他线路的驾驶员一起对
线路沿线进行走访， 观察路况特
点， 掌握周边乘客出行规律， 为
车队提出合理化建议， 尽最大努
力满足沿线乘客的出行需求。

374路经过火车站 ， 沿途公
园多， 每天都要运送大量外埠乘
客和老年乘客。 平时静默的王雷
一坐进驾驶室 ， 就变成了 “话
痨”， 生怕自己因为服务不够周
到， 给乘客带来不便。

多年来， “请” “您” “谢
谢” “不客气” 这些语句已经成
为了王雷的 “口头禅” ———一个
班 ， 他得重复说上百次 。 多年
来， 他始终坚持立席服务———每
到一站， 他都会起立， 微笑迎送
每位乘客。

积累经验
赢得乘客认可与赞扬
多年行车实践的积累， 让王

雷发现乘客有 “三怕”： 老年人
怕摔碰、 上班族怕迟到、 外地乘
客怕坐过站。 根据乘客的特点 ，
他坚持工作中做到 “两等一提
醒”， 即： 遇老年乘客上车主动
搀扶， 等老年乘客扶好、 坐稳再
起步 ； 遇追车乘客 ， 多等一会
儿， 让其能赶上车； 遇外埠乘客
多提醒， 避免过站。

一个冬日下雪的早晨， 王雷
驾驶车辆快到地震局站时， 他发
现离站牌不远处有位老人正在边
往站台赶边招手拦车。 由于路面
结冰， 老人走得很是艰难缓慢。
见此情景， 王雷赶紧停稳车辆，
在征得乘客的理解后， 拔下钥匙
将老人搀扶上车， 并在乘客的配

合下 ， 在前排给老人安排了座
位 ， 这才平稳起步 。 车到终点
后， 王雷把车停稳后又将老人搀
扶着下了车。

车辆出站时， 王雷从倒车镜
里看到那位老人站在雪地里久久
没有离开 ， 一直目送他的车远
去。 不仅如此， 被王雷一路上的
真情服务深深感动的老人， 事后
又赶到总站， 找到了当班调度员
询问他的姓名， 一再要求当面道
谢。 之后， 这位老人经常乘坐王
雷的车， 有时候甚至特意多等几
趟就为了跟王雷打个招呼、 说几
句话， 久而久之， 王雷和这位老
人成为忘年交。

突出的工作表现， 让王雷赢

得了乘客的赞扬和认可， 20年间
共收到各方面、 各类表扬300余
件次。

严于律己
安全行车无投诉无事故
王雷从细节之处入手， 时刻

紧绷安全弦， 严把安全关。 无论
天气好坏、 路况如何， 他始终高
标准严格要求自己， 安全行车，
文明驾驶， 做到 “中速行驶、 低
速进站、 停稳开门、 关门起步”，
实现20年安全行车无投诉、 无事
故。

2018年的一天 ， 正值早高
峰， 人多、 车多。 王雷驾驶车辆
行驶到万泉河桥下， 正当他要通

过路口时， 一个足球突然从车前
滚动过去， 他第一反应就是足球
后边很可能会有人追球。 当时阳
光很强， 视线本身就受到强光干
扰， 王雷打起十二分精神： 提前
减速， 仔细观察， 及时发现后面
追逐的孩子， 并采取最稳妥的措
施缓缓地将车停住， 同时伸手示
意旁边车辆减速， 避免了一起交
通事故的发生。 他的行为得到了
乘客的赞扬和掌声。

王雷总说， 职业驾驶员一定
要把安全攥在自己的手中。 他善
于钻研、 善于总结， 从不同的角
度和位置分析事故案例， 举一反
三， 吸取教训。 他还根据自己多
年的行车经验， 按道路 、 季节、
车况等情况 ， 总结出行车起步
稳、 行车稳、 停车稳的 “三稳”
驾驶技巧。 他对线路中的危险点
进行预控分析 ， 提出安全小建
议、 安全注意事项。 他还常常利
用休息时间熟悉线路道路及交通
状况， 与同事们交流分享。

2019年， 新司机李艳东成为
王雷的第5个徒弟。 像以往带徒
弟一样， 王雷将自己多年来积累
总结的行车经验和服务技巧倾囊
相授， 即使李艳东独立盯车后，
他也是一有时间就跟车指导， 随
时发现问题、 解决问题， 让徒弟
在实践中学、 在问题中改进。

特别是风雪雨雾等特殊天
气， 王雷更是每个徒弟的车必跟
一趟。 油门刹车怎么踩、 如何观
察周围环境 、 如何预判各类情
况， 只要徒弟当班他都会多嘱咐
几句。 因此， 他被徒弟们戏称为
“碎嘴婆婆”。

每一条公交线路都有起点和
终点， 但王雷热情周到的服务却
只有起点、 没有终点。 他坚守着
“一心为乘客，服务最光荣，真情
献社会，责任勇担当”的初心，与
乘客温暖同乘， 快乐同行。
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波纹管安装严丝合缝， 打压
合格， 点火成功， 第一个完成操
作……近日， 在北京燃气集团职
工技能大赛 “燃气具安装维修
工 ” 工种决赛现场 ， 一匹 “黑
马” 惊艳了所有人。 “别看他外
表瘦弱， 干起活儿来那可是劲头
十足。” 现场观赛人群的目光齐
刷刷地投向了来自北京燃气集团
昌平公司的选手马超。 标准规范
的动作、 干净利落的举止， 他用
一套一气呵成的操作为职工们打
了个 “样板”， 也让大家纷纷竖
起了佩服的大拇指。

成功完赛的马超长舒一口
气 。 “感觉如何 ？ 发挥得怎么
样？” 当被问到他参赛的感受时，
他说： “我觉得我在赛场的表现
对得起自己的努力。”

马超的努力， 是刻进赛前的
每分每秒的。 比赛前， 为了能够
不耽误练习 ， 马超索性住在单
位， 白天入户， 晚上练习， 一住
就是一个月。 安装不锈钢波纹管
最重要的环节就是保证管道密闭
性， 这关系到用户日常用气的安
全稳定， 也是技能大赛的考点。
“活儿干得越细致， 出现隐患的
概率就会越低。” 他反复练习平
口器的使用技巧， 努力将每一个
切口都处理得非常平滑， 一点一
点精进自己的实操技艺， “抠”
细节， “矫” 动作。

入围赛时， 马超在实操中出
现了失误 ， 仅取得了第六名 。
分 数下来后 ， 他 有 些 遗 憾 地
说： “这事儿不怨别人， 还是我
表现得不好。” 然而又一次机会

降临到他面前， 第五名选手由于
身体原因无法参赛， 马超在幸运
地补递进决赛的同时， 努力调整
心态状态， 决心用实力在决赛赛
场证明自己。 成绩出来后， 马超
果然脱颖而出， “拿到冠军我确
实非常开心， 但是克服困难的过
程让我更有收获。”

2015年， 马超加入了昌平公
司， 正式成为一名燃气职工， 入
职后他跟着师父在户内巡检班学
习 。 户内维修的业务他学得很
快， 师父经常夸他说： “这小子
有点机灵劲儿。” 在进入公司的
几年间， 他将户内维修、 户内巡
检、 公服巡检这几个户内工种都
干了个遍， 练成了一名实打实的
户内 “全能选手”。

2022年初， 马超以优秀的日

常表现和大家认可的工作能力，
成为了小组长， 并且负责 “带新
人”， 在工作中教会实习生燃气
管道的安装、 户内换表、 安全产
品加装等技能。 教学中， 他总会
让新人先掌握理论， 他说： “理
论不是纸上谈兵 ， 而是一种规
范， 只有先知道规范才能更好地
实际操作。” 日常， 总会看到他

站在一群比他高出半头的年轻小
伙子旁边， 挨个儿指导。 怎么发
力更省劲儿？ 怎么测量更准确？
他都有 “秘籍”。

马超说 ： “燃气人就是这
样， 一辈一辈地传承， 一步一步
地成长。 我相信， 只要努力， 大
家都能成长为独当一面的技术精
英。”

日夜锤炼成就“全能选手”
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