
“你们知道飞机是谁发明的
吗？ ”“飞机是如何飞起来的呀？ ”
“飞机可以在天上随意飞行吗？ ”
朝阳区管庄乡（地区）市民活动中
心职员张松是孩子们眼中的 “飞
机叔叔”。 日常工作中，他充分发
挥自己在飞机和航模方面的爱好
和特长，积极传播科学知识，把科
普融进日常生活， 为地区孩子们
点亮科技 “启蒙灯”。

2015年， 从某部队研究所转
业来到管庄乡 （地区） 市民活动
中心的张松成为了一名科普工作
者， 他将自己所学的航模知识应
用于工作中， 并开始组装飞机航
模， 通过开展航模科普进社区活
动， 以活泼的情景教育激发孩子
们爱科学、 学科学、 用科学的热
情。 他说： “我希望把自己的爱
好和工作相结合， 走进社区科普
航模知识， 在孩子们的心里种下
航天科技的 ‘种子’。”

在活动中心 “航模漫谈” 科
普讲座的听众招募、 会场布展和

线上讲课中， 张松除了利用自己
组装和购买的各种飞机模型深入
浅出地讲解航模飞行原理、 机身
结构等专业知识外， 还以一连串
有趣问题引导孩子们快速融入课
堂， 生动地展现了航天飞行的发

展史 ， 并通过1∶1还原的高仿真
飞机模型和神奇的气流浮动科学
小实验勾起了孩子们学习航空知
识的浓厚兴趣。 他还利用自己的
航模器材备件和孩子们一起完成
“航模四旋翼F450” 组装 ， 并为

孩子们带来了精彩的航模飞行表
演， 点燃了孩子们的 “飞天梦”。
“我也要自己组装航模， 让它也
能飞上蓝天。” 6岁的小朋友果明
泽对张松的航模课程一堂不落，
很是痴迷。

在孩子们眼中， 这位 “飞机
叔叔” 无所不能， 固定翼、 多旋
翼和直升机的组装、 调试和维修
他都会 ， 是孩子们眼中的全能
“飞行员”。 张松先后自费购置１0
台遥控飞机送给身边喜欢飞机的
孩子， 并教他们学习四旋翼飞机
飞行操纵知识。 飞机摔坏了， 他
就带着孩子们一起维修。 他还在
小区里带着小孩一起维修故障的
遥控车、 遥控飞机。 在维修过程
中， 就能把飞机知识、 原理潜移
默化地灌输给孩子们， “让孩子
们从 ‘玩 ’ 中感受航天科技魅
力， ‘玩’ 出知识。”

在普及航天科技知识的过程
中， 张松也将乐观向上的生活状
态传递给身边每一个人。 他在管

庄地区开展 “科教进社区” “科
普沙龙” “科普之旅” 等活动，
让更多的青少年朋友爱上科技。
“我梦想是成为一名飞行员， 制
作航模时， 我们组装、 调试， 直
到飞行， 但结果可能还是失败。
生活中也是这样， 会经历很多的
挫折 ， 但我们要一步一步去尝
试、 去创新、 去超越自我、 去挑
战自己 。 ” 跟随张松学习航模
知识的中学生张然说。

为了让更多的年轻人学习科
技知识， 在地区营造良好的科普
氛围， 下一步， 管庄地区计划以
张松的模型 、 设备和工具为基
础 ， 成立管庄地区科普基地 。
“我们将打造海陆空 （飞机 、 遥
控车、 船、 火车模型） 为特色的
科普基地， 努力打造孩子们 ‘有
的看， 有的玩， 不想走’ 综合性
科普基地。” 张松在为未来的科
普阵地憧憬着， 他将充分发挥科
技工作者的光和热， 推进科普进
社区， 让科技点亮生活。

为孩子们点亮科技“启蒙灯”
□本报记者 孙艳
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用用优优质质服服务务扮扮靓靓““中中国国高高铁铁第第一一站站””

坚守铁路客运一线， 让旅客
出行体验更美好； 创新拓展服务
领域和方法，用“小发明”展现大
作为；凝心聚力“传帮带”，培养更
多骨干力量， 持续擦亮 “京铁爱
心” 服务品牌……这就是北京市
劳动模范、北京南站“京铁爱心”
服务组客运员韩文文用心服务乘
客、扮靓“中国高铁第一站”的真
实写照。

创新服务方法
提升旅客出行体验

上午10点， 北京南站京铁爱
心服务台前， 一名旅客询问车站
内哪里可以为手机免费充电？“90
后” 值班客运员韩文文予以耐心
解答， 用手势指示出候车大厅内
自助手机充电站的方位和路线。
旅客满意地道别后， 服务台上的
座机铃声突然响起。 韩文文迅速
接听， 记录下重点旅客预约服务
的详细情况；刚刚放下电话听筒，
对讲机里又传来同事的呼叫，韩
文文立即用清晰、 简练的规范用
语应答。 面对一项项复杂而细致
的服务工作，业务娴熟、行事干练
的她展现出超越年龄的成熟与稳
重。

2010年11月， 以全国劳动模
范、 北京南站值班站长张润秋名
字命名的“润秋服务组”成立。同
年，韩文文成为“润秋服务组”的
一名客运员， 主要负责在咨询台
办理爱心接送卡凭条； 协助行动
不便的重点旅客进出站； 在站台
接送列车； 在爱心服务区解答旅
客问询， 合理安排重点旅客服务
和岗位人员等工作。

多年来，“润秋服务组” 不断

升华服务理念， 逐渐发展成为中
国高铁闪耀的“服务之星”。今年5
月， 中国铁路北京局集团有限公
司为深化客运提质工作， 将各车
站原有品牌服务组统一纳入 “京
铁爱心”品牌系列特色服务团队。
这也对以韩文文为代表的客运员
提出更高的要求。

“近年来，随着网络购票、刷
脸进站、 电子客票等服务渐趋智
能化， 我们在润秋老师的带领下
不断拓展‘线上服务’新领域；先
后通过‘润秋博客’‘润秋微博’建
立高铁站与站、 站与车联网联动
服务机制， 率先实现高铁客运服
务从‘一个站’到‘一张网’的延伸
与辐射。”韩文文说，车站的服务
设施也越发先进、完备，从最初的
润秋服务台发展为集重点旅客候

车区、军人候车区、儿童娱乐区、
医疗服务点和母婴哺乳室于一体
的多功能爱心服务专区， 为旅客
带来更美好的出行体验。

从“三勤三到”和“六式六心”
服务法，到现在“一帮到底”的创
新服务，“京铁爱心” 服务组为老
人、儿童、残疾旅客等不同群体提
供私人订制式专属服务。 针对经
常乘坐京沪高铁、 京津城际高铁
的重点旅客，服务组建立了“回头
客”资料库，班组长定期对其进行
回访， 了解旅客出行中遇到的新
困难， 进而提升服务质量。“我平
均每天走3万多步。重点旅客的诉
求不同， 我们有时需要推轮椅去
站台接、送站，有时需要走到车站
停车场夹层的一个角落或南 、北
广场为旅客提供帮扶。”韩文文介

绍， 目前属于铁路客流的淡季时
段， 预约爱心服务的旅客日均在
80至100人次。今年中秋国庆黄金
周前夕， 北京南站迎来出京客流
高峰。 韩文文值守的9月27日当
天，“京铁爱心”服务组为300多位
重点旅客提供了爱心帮扶工作。

今年10月， 韩文文在服务台
盯岗时， 遇到两位将要乘坐下午
G1073次列车去往合肥南站的老
人。 老人担心自己走路慢而错过
列车，于是早早地来到车站，整个
上午都坐在重点旅客候车区。“两
位老人目睹了我们忙碌的工作状
态。中午1点，他们为我端来一份
饺子， 提醒我要按时吃饭、 多喝
水。那一刻我非常感动！我们始终
践行的亲情化服务方法， 得到了
旅客朋友的真心认可和回馈。”

善于总结经验
积极践行“传帮带”

在“京铁爱心”服务台上，摆
放着服务组的名片和标有北京各
大火车站间公共交通换乘攻略的
“便民小彩条”，排版简洁、内容详
尽，供有需求的旅客自取。车站提
供多种轮椅方便重点旅客免费使
用，服务区的“爱心百宝箱”里装
有放大镜、针线包、口罩等各类用
品。 服务组客运员们注重总结工
作经验，用心钻研服务技巧，推出
许多暖心举措。 韩文文利用平时
休息时间学习客运知识、 各类铁
路规章、 全国铁路示意图和票价
表计算等内容， 曾在车站业务技
术比武中取得第一名。 她还接受
了服务礼仪、服务心理学、英语口
语等各方面课程培训， 认真学习
心肺复苏和创伤救护两项技能，

提高自身业务素养和应急处理能
力。

日常工作中， 韩文文结合现
场情况实地查看， 设计了公交便
民卡。 在了解到盲人旅客对导盲
杖引导存在抵触这一情况后，她
自费购置相关材料，发明了“盲人
引导器”。韩文文说：“套在客运员
手臂上的带子选用什么材料合
适？字样和颜色如何选取？我进行
了多次试验。 尤其是在新冠疫情
防控期间，‘盲人引导器’ 有效减
少了客运员和盲人旅客间的密切
接触，保持了安全社交距离。盲人
旅客们反馈， 这种引导方法让他
们更具方向感。”韩文文设计的这
款“盲人引导器”也在第17届北京
市发明创新大赛中荣获入围奖。

作为服务组一名经验丰富的
“老客运员”， 韩文文还积极发挥
“传帮带”作用，将多年总结梳理
的现场客运服务经验传授给班组
的新同事们。为更好地服务旅客，
她先后参与了与中国残联、 经济
日报社、 上海客运段何颖服务研
讨组、 民航华北管局北京女子塔
台、北京城市学院的共建工作，锤
炼服务技能； 同中国肢协重塑未
来活动组委会的工作人员一起，
为来京接受治疗的残疾人朋友们
提供爱心服务。

工作十余年来， 韩文文见证
了中国铁路的飞速发展。“从和谐
号动车组到复兴号智能动车组，
作为一名铁路人， 我感到十分自
豪，同时也肩负着‘安全优质、兴
路强国’的使命。”韩文文表示，未
来， 她将和同事们继续在追求优
质服务的道路上努力奔跑， 向世
界推广中国高铁服务品牌， 展示
高铁服务人员的靓丽形象。

———记北京市劳动模范、北京南站“京铁爱心”服务组客运员韩文文

朝阳区管庄乡市民活动中心职员张松：

□实习记者 宗晓畅 文/摄

韩文文 （右）


