
晏义已在北京地铁房山线站
务员岗位上工作了10个年头， 她
在工作中总结了独特的工作方
法， 为乘客出行提供优质服务。

刚入职时， 晏义曾因售票点
钞慢被顾客埋怨， 也曾因解答不
出乘客提出的问题而感到迷茫。
为了尽快提升业务能力， 她经常
利用间隙时间不停练习点钞， 有
时甚至练习到手指抽筋， 她就休
息一会再练。

随着业务能力的逐渐提升和
经验的累积， 晏义总结出一套独
特 的 工 作 方 法 。 她 将 中 医 的
“望、 闻、 问、 切” 与站务员工
作相结合， “望” 指实时关注设
备运行情况、 乘客乘降情况、 车
站环境等； “闻” 指倾听乘客的
意见 、 建议及需求 ， 并耐心解
答； “问” 指发现乘客异常时，
要多问、 勤问， 发挥主动服务意

识； “切”指服务乘客时，要亲切、
关切，用细心、虚心、耐心及热心
为每一位乘客提供优质的服务。
“其实，我的这套方法还不全面，
无法将站务员所有工作包含其
中， 我将继续总结工作方法， 为
乘客出行提供更好的服务。”

工作中， 无论遇到乘客提出
什么要求， 晏义都会耐心给予解
答和帮助。 有一次， 到了晏义快
要 交 接 班 的 时 间 ， 一 位 乘 客
提 着 一袋沉甸甸的硬币来到售
票室： “小姑娘， 我要办3张卡，
硬币收不收？” 看着乘客手中鼓
鼓囊囊的袋子， 晏义连忙起身接
过装满硬币的袋子说： “收， 我
这就为您办理。” “七十四、 七
十五……” 晏义认真地清点着不
同面值的硬币， 透过玻璃窗向外
看了一眼， 发现已有四五位乘客
在排队等候办理业务。 在和同事

商量后， 决定由同事利用另外一
台设备为后续乘客办理业务， 晏

义继续为乘客办理新卡。
时间一分一秒地过去了， 硬

币终于清点完毕： “您好， 这里
一共有485.5元， 您看3张新卡分
别要充值多少？” 晏义很快为乘
客办理好了新卡， 乘客接过新卡
和找零， 再三表示感谢后离开了
车站。

面对不同的乘客， 除了耐心
解答外， 晏义还会常常用到一些
“技术” 手段， 为他们提供更加
贴心 、 细致的服务 。 她准备了
“地铁换乘” 小纸条， 每当遇到
乘客问路时， 都会拿出提前准备
好的小纸条， 为乘客填写好换乘
路线信息， 递到乘客手中， 叮嘱
乘客按照纸条内容乘坐地铁， 以
确保他们能快速、 准确地到达目
的地。

“我相信 ， 一句诚挚的问
候、 一个细微的举动， 都可能成
为让乘客愉快出行的起点。” 晏
义说。

总结独特工作方法为乘客出行服务
□本报记者 周美玉
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北京地铁房山线站务员晏义：

汇汇聚聚科科普普力力量量 点点亮亮科科学学之之光光
———记北京市日坛中学高级生物教师郑涛

□本报记者 孙艳

强自身
创新教学模式提升效能

从师范学校毕业成为一名生
物教师， 郑涛始终坚信 “打铁还
需自身硬 ”。 如何让课堂有趣 ，
让知识有吸引力， 让学生有专注
力， 是她一直在思索的事情。 经
过无数次的实践与总结， 她带头
创立了 “鸢尾花教学模式”。

“我是一名生物老师 ， 总爱
用 植 物 来 比 喻 。 ” 郑 涛 笑 言 ，
“因为我觉得这个模式跟鸢尾花
的结构有相似之处。 鸢尾花有一
果实 、 三花蕊 、 三花瓣 、 三萼
片， 对应到这个模式里， 一果实
是指培养学生生物科学素养的目
标 ； 三花蕊是指由生物学科知
识、 自主探究能力、 科学态度价
值观组成的三个核心目标； 三花
瓣是指由阅读、 探究、 分享三个
环节构成的重要的教学流程； 三
萼片则是由引言任务、 资源库建
设、 翻转课堂软硬件保障三个方
面构成。”

在具体操作中， “鸢尾花教
学模式” 把传统的课堂模式进行
了 “大翻转 ”。 在传统课堂里 ，
老师台上讲， 学生台下听。 该模
式下的课堂则是利用互联网科
技， 倡导学生个性化学习和自主
学习， 强调将知识的内化环节通
过互联网技术实现， 也就是将学
习资源放在网络上， 学生可以自
主选择学习内容、 学习资源， 自
主安排学习时间。 回到课堂后，
师生可直接对学习内容进行讨

论、 巩固、 提升， 进一步提升学
生们的课堂学习效率。

没有调查， 就没有发言权。
为了验证 “鸢尾花教学模式” 的
有效性， 郑涛在学校对此进行了
实践验证， 结果显示， 学生们不
仅学习成绩提高了， 对学习的热
情也更加高涨。 如今， “鸢尾花
教学模式” 在全国范围内得到认
可， 有30余所学校进行了实际应
用。 郑涛通过网络培训教师超过
18万人次， 众多学生因此受益，
对全面提升学生的生物科学素养
起到积极作用。

走出去
科技融入学生生活

高效的学习模式为郑涛和她
的学生们赢得了更多探索科技、
享受科技乐趣的时间。

2012年， 郑涛在学校牵头成
立生物MARIMO智享社团 ， 带
领学生走进社区、 公园、 医院开
展课题研究， 设计并实施了 《关
心环境 守护地球家园 》 《守护
健康 关爱生命 》 《身边的鸟语
花香》 《垃圾分类有我同行》 等
多个系列的科技主题活动， 解决
学生身边的实际问题。

日坛中学与秀水社区很近，
郑涛多次与社区联系， 带领学生
们进行社区垃圾分类志愿服务，
在宣传垃圾分类的同时， 让学生
们感受到垃圾分类的重要性， 为
社区环境改善作出贡献。 她带领
学生研究网络热词， 为老年人讲
解网络词汇、 普及网络知识， 打

通老年人和年轻人沟通的障碍。
她带领学生参加首饰创意设计比
赛， 引导学生用抗体等生物学概
念， 设计出精美又有寓意的首饰
作品。 她带领学生创作的 《天坛
数砖》 《琥珀中的蚊子》 等科普
文章多次被知名杂志刊登。 2021
年， 智享社团受邀在中国科幻大
会的青少年创新论坛进行演讲，
与全国科幻界的大咖们进行交流
和学习。

郑涛还利用周末带着学生去

周围的公园观鸟， 圆明园、 日坛
公园、 天坛公园等公园内都留
下了他们的足迹。 “边走边玩，
边 玩 边 学 。 沉 浸 式 的 学 习 不
仅 让 学生感受到身边自然的美
好 ， 还能帮助学生缓解学业压
力， 让他们获得精神上的力量。”
郑涛说。

生物MARIMO智享社团多
次受邀在北京市科技节、 朝阳区
科技节、 故宫、 首都图书馆等进
行科普宣讲， 还曾获得朝阳区最

具人气社团、 最佳生物社团、 优
秀科技社团等称号。

引进来
互联互动助力梦想发芽

为了让学生更好关注自身健
康， 认识医学与生物学的差异，
郑涛主动联系协和医学院、 北京
中医药大学东方医院、 北京胸科
医院等多所医院， 找到多名不同
专 业 的 医 生 ， 开 设 了 “ 生 物
MARIMO智享社团医学主题课
程”， 围绕与高中生身心健康相
关的课题， 邀请医生到学校来进
行科普和演讲。

“课程刚开始的时候， 双方
都不太适应： 医生们困惑如何将
专业知识转化为高中学生能够听
懂和接受的程度； 学生们好奇医
生能带来什么适合他们的科学知
识。” 郑涛介绍， 为此， 她特意
“传授” 给医生们一些授课技巧，
并和医生们一起针对课程内容进
行磨课备课， 调整难度， 自己也
深入学习相关知识， 通过一年多
的实践， 社团学生针对慢性疲劳
综合征进行了研究， 并设计了一
套保健操。 目前， 这套保健操在
全校进行推广实施。

通过这个活动， 学生也有机
会和医生们进行深入交流学习，
有些原本就对医学感兴趣的学
生， 更加坚定了自己的选择。 除
此之外， 郑涛还与其他院校积极
合作 ， 希望引进更多的优质资
源， 开拓学生视野。

“每个人眼中的世界都有着
不同的颜色， 每个孩子都该用自
己独特的方式去观察世界， 在教
学过程中更应该让每个孩子发挥
其独特性。” 这是郑涛常说的一
句话 ， 在她看来 ， 作为一名老
师， 她要尽己所能守护好学生们
的梦想， 并帮助他们不负韶华，
实现梦想。

郑涛是北京市日坛中学高级生物教师， 她创立的 “鸢尾花教学模
式” 有效提升了学生的学习热情和成绩。 郑涛深知， 教书育人， 不只
是在课堂。 她带领学生走出教室， 走进社区、 医院， 沉浸式体验更加
真实有趣的科普知识 。 她呵护每一个学生心中的科学梦 ， 用心
浇灌 ， 帮助学生夯实人生底座， 成为更好的自己。 她说： “授之以
鱼不如授之以渔， 教育最重要的还是培养学生们的能力、 完善他们的
人格。”


