
“北医三院附近上下车老年
人乘客较多。 缓踩刹车， 进出站
要稳， 等一等赶车的乘客……”
说起94路的线路特点， 北京公交
集团客四分公司驾驶员乔栋如数
家珍。 “每隔两三个月我就会重
新认一次线， 了解沿线道路、 商
铺的变化情况。” 认线这件事对
乔栋来说， 已经成了工作习惯。
一有时间， 他就会在下班后花两
个小时坐着公交车去认线。

小到路边新开的水果店位
置 ， 大到人员密集的站点客流
量， 2万多字的工作记录书写着
乔栋身为公交驾驶员的责任与担
当。 凭借14年的驾驶经验和无数
次认线经历的积累， 乔栋提炼出
“三观察， 三心， 三主动” 工作
法： 道路机动车动态勤观察， 道
路行人和非机动车动态勤观察，

车内乘客乘车状态勤观察； 对待
路况要静心， 对待乘客要诚心，
对待安全要恒心； 乘客上车时主
动问候， 乘客需要时主动帮扶，
乘客帮助自己要主动道谢。

遵循这个工作法， 让乔栋实
现了14年安全行车40万公里， 并
取得零违章、 零事故、 零投诉的
骄人成绩。 该工作法还在车队进
行了推广， 目前已成为车队驾驶
员的学习样本。

14年如一日， 乔栋会提前一
个小时到岗， 坚持认真例检， 每
天检查项目超10项。 工作之余，
他还向车队技术队长请教， 掌握
车辆基础性能， 最大限度减少中
途坏车事故， 保障运营秩序。

“老年人腿脚不方便， 他从
来不急不躁， 每次都等乘客扶好
坐稳再起步……” 一封封感谢信

纷至沓来， 这是对乔栋驾驶工作
最好的肯定。 近５年， 他陆续收
到乘客表扬信件76件。

14年来 ， 乔栋一直苦练技
术、 牢记多条线路特点， 把每一
次跨线运营当作一项重要任务来
完成。 多年下来， 他逐渐成长为
一位具备跨线路支援的 “全能司
机”。 只要其他线路有需要， 他
随时都能顶岗上班， 确保顺利完
成任务。

“走， 跟我跑一圈。 要仔细
观察线路特点， 看看哪个地方容
易窜出非机动车， 哪个路口比较
复杂， 如果是你在开车该如何应
对， 回来给我讲一讲。” 作为一
名年轻的助理技师， 乔栋32岁便
开始带徒弟。 他时常教导徒弟要
多上路、 勤思考， 这样以后自己
开车时遇到紧急情况才不会慌

张。 除了在技术上倾囊相授， 在
思想上他也不断引导徒弟爱岗敬
业、 积极进取。

“工作没有最好，只有更好。
只有把本职工作做实做细， 才对

得起乘客的信任。 ”乔栋表示，作
为一名公交职工， 他将继续坚守
岗位，在日复一日的“迎来送往”
中将优质服务一站站传递， 用心
温暖每位乘客的出行路。

□本报记者 盛丽 通讯员 王妍娇 / 文 通讯员 王荆晶 / 摄
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□本报记者 刘欣欣 文/摄

作为外卖骑手， 他主动学习
钻研， 总结送餐经验， 7年多的
时间送餐 8万余份 ； 作为平台
“产品体验官”， 他代表广大骑手
发声， 努力改善骑手配送体验和
平台服务水平； 作为骑手伙伴眼
中的 “老大哥”， 他发挥示范作
用， 毫无保留地传授跑单 “独门
秘籍”； 作为中国工会第十八次
代表大会和北京市工会第十五次
代表大会代表， 他积极履职， 收
集整理骑手伙伴工作、 生活中急
难愁盼问题， 及时向有关方面反
映。 他是美团北京朝阳CBD团结
湖站骑士长范铁明。 今年， 他获
得首都劳动奖章。

干一行爱一行
总结提炼送单规律

范铁明从事美团骑手工作已
有7个年头， 累计完成8万多单配
送， 每天骑行数百公里， 无论风
霜雨雪、 酷暑严寒。 “这是对自
己负责， 也是对工作负责。 天气
越是恶劣， 顾客就越需要我们。”
范铁明告诉记者。

“干一行就要爱一行。 工作
的首要目的不是赚钱， 要了解工
作的规律， 只有认真钻研， 工作
才会顺利。” 对于工作， 范铁明
有自己的坚持。

入职后， 范铁明接到的第一
单就因不熟悉路况、 不了解大楼
布局而导致配送严重超时。 面对
困境， 他不等不靠， 主动学习钻
研。 在详细了解自己负责的国贸
商圈写字楼基本布局， 并记录楼
门朝向、 停车区域、 客梯货梯的
使用时限等信息后， 范铁明明确
了顾客区域基本布局。 随后， 他
又顺着APP上的热力地图详细了
解商家集中区域的交通情况、 订
单集中店铺的具体位置和各大餐
饮品牌店的出餐速度， 并认真学
习APP上的跑单流程和各项规

定。
就这样， 在不断的实践中，

范铁明总结出了一套自己的送单
规律。 凭借着送餐经验的不断积
累， 他的送单量日渐提升， 两次
被平台评选为 “十佳产品体验
官”。

“为了开设建议反馈通道，
平台设立了 ‘产品体验官’， 并
由专人负责汇总、 反馈、 跟进，
从而建立起骑手和平台产品侧之
间的桥梁 。” 范铁明记得清楚 ，
在平台 “产品体验官 ” 组 建 大
会上 ， 他作为代表发言， 倡议
各位 “产品体验官” 肩负起代表
广大骑手群体发声的责任， 努力
改善骑手配送体验和平台服务水
平。

在范铁明看来， “产品体验
官” 提出的问题一定要具有代表
性， 并能给出解决方案， 使之能
够实现用户、 商家、 骑手、 平台
的体验提升。 依据这一原则， 他
提出了很多建议， 并连续两年被
评为 “十佳产品体验官”。

“我们提出的若干个优化建
议经采纳后， 切实提升了平台的

服务水平， 并使全国骑手从中受
益。 这让我们感受到了被认可的
力量。” 范铁明说。

发挥示范作用
传授跑单 “独门秘籍”

骑上电动车， 范铁明兢兢业
业， 跑出令同行羡慕的业绩； 摘
下头盔 ， 作为平台 “产品体验
官” 和乐跑骑士长， 他也能发挥
示范作用， 毫无保留地传授跑单
“独门秘籍”。 遇到同事、 同行，
尤其是新手、 女骑手、 年纪大的
骑手来讨教， 他都热心分享， 即
便牺牲自己的休息时间， 他也要
言传身教。

刚入职的骑手抱怨接不到
单， 范铁明就把所在区域订单较
多的时间段一一告知， 并手把手
教授制作跑单线路图； 遇到新出
台政策， 他先研究清楚， 再用通
俗易懂的语言分享给同事们； 新
同事不认路， 他亲自带着在路线
上走一遍。 如今， 范铁明已经带
了400多位徒弟 ， 大家都亲切地
称呼他为 “范大哥”。

“跑单不是个简单事， 怎么
可能来送个外卖不动脑就能轻轻
松松月入过万？” 范铁明刷短视
频时， 发现不少人在问跑单累不
累、 难不难、 挣不挣钱， 自己能
不能干、 怎么干等问题， 他索性
学起制作短视频， 从前期拍摄到
写文案、 剪辑都亲力亲为， 通过
分享自己的心得体会为新骑手解
惑 ， 也为遇到瓶颈的老骑手指
路。

“其实， 无论在哪个城市跑
单、 单子是多是少， 跑单规律都
是一样的。 我念叨念叨， 就是给
大家抛个砖 ， 谁听了觉得有点
用， 我的目的就达到了。” 范铁
明笑着说， “我发视频只是希望
能帮助到有需要的人。”

在工作之余， 范铁明还报名
参加了美团的 “履约好讲师” 大
赛 ， 并获得了两届 “金话筒 ”
奖。 在他看来， 骑手兄弟们不仅
是竞争对手， 更是共同进步的整
体， 目的都是更好地服务顾客 。
如果整个外卖骑手队伍都能提高
工作能力及服务质量， 顾客和市
场的认可度也会提升 。 范铁明
说， 无论是传授经验， 还是为其
他骑手 “救单”， 他只是在用自
己的方式做好本职工作， 为外卖
市场和骑手行业的发展贡献一份
力量。

不断收获成长
感受各界的关心关爱

“这不仅是个人的荣誉， 更
是对外卖骑手的认可。” 范铁明
回忆说， 2023年10月， 他有幸参
加中国工会十八大， 那是他一辈
子难忘的经历。

2023年， 范铁明光荣地成为
一名中共预备党员， 并被评为全
国 “最美外卖配送员”。 2024年2
月， 范铁明登上了央视龙年春晚
舞台， 参演合唱节目 《看动画片

的我们长大了》， 向亿万观众展
现了一线劳动者风采。 范铁明由
衷地感叹， 社会各界对外卖骑手
的关心越来越多， 对外卖骑手的
付出越来越尊重， 外卖骑手的干
劲也越来越足了。

来自工会组织的关爱同样让
范铁明感到温暖。 在中国工会十
八大上， 范铁明作为代表提交了
解决外卖配送 “最后一公里” 交
付难点痛点的提案。 该提案引起
高度重视， 在各方推动下， 一批
“骑手友好社区” 落地， 帮助解
决了外卖骑手 “进门难 ” 的问
题。

2023年底，在工会的指导下，
美团召开了首次全国骑手恳谈
会，范铁明作为骑手代表参会。会
上， 他提出的骑手普遍关心的问
题，当场得到了企业的积极回应，
让骑手们吃下 “定心丸”。

“我还要为工会暖心驿站点
赞。 记得刚送外卖时， 天冷天热
找不到地方休息， 吃饭也就路边
随便应付几口。 现在， 工会在大
街小巷建了驿站， 使骑手们累了
能歇脚、 渴了能喝水、 饿了能吃
饭、 手机能充电， 广受骑手们欢
迎。” 范铁明说， 自己和众多骑
手实实在在感受到了 “娘家人”
的温暖。

更让范铁明充满干劲的是，
在朝阳区总工会 “新就业群体学
历提升计划” 的支持下， 他于去
年进入国家开放大学进行本科深
造， 可以利用跑单的碎片时间通
过网络进行学习。 同时， 他身边
也有越来越多的骑手在朝阳区总
工会和美团平台的帮助下走进校
园、 提升能力。

“在外卖骑手这个岗位上，
只要辛勤劳动、 诚实劳动， 就能
通过劳动创造幸福， 实现人生价
值。” 范铁明说， 未来， 他将继
续把骑手这份职业干好， 为千家
万户服务好。

“切身感受到社会各界对骑手的关爱”
———记首都劳动奖章获得者、美团北京朝阳CBD团结湖站骑士长范铁明

14年情满乘客出行路
北京公交集团客四分公司驾驶员乔栋：


