
“

21

号进站口在哪
？ ”

一个
20

多岁的小
伙子满头大汗

，

拎着大包小包
，

匆匆跑过值班
站长台

，

一边扭头问
。

“

往前
200

米左拐
。 ”

张润秋一边打着手
势

，

一边干脆利落地答道
。

“

你看像这样的旅客
，

肯定是急着赶火车
的

，

回答问题时就一定要迅速
、

简单明了
。”

事
后

，

她向一旁的记者解释道
。

张润秋
，

31

岁
，

北京南站值班站长
。

一走进充满现代气息的进站大厅
，

人们
便可看见橙黄色

、

半圆形的值班站长台
，

它是
车站的信息枢纽

，

负责解答旅客问询
、

处理各
种突发问题

。

在这里
，

张润秋总是面带微笑
。

2010

年
，

张润秋被推荐为全国服务明
星

，

并当选全国劳动模范
。

“

没想到
，

现在铁路的服务达
到了这样高的水平

”

张润秋是地道的北京人
，

原本她的志向
并不是当一名平凡而忙碌的铁路职工

，“

报考
天津铁路工程学校读中专时

，

铁路不是我第
一志愿

。 ”

1999

年参加工作时
，

20

岁的张润秋被分
配到北京南站当售票员

。

那时的北京南站
，

破
旧不堪

，

运行的列车都是最便宜的绿皮慢车
，

旅客成分比较复杂
。“

当时真的有一点失望
。”

张润秋说
。

但是慢慢的
，

爱笑的张润秋依然从工作
中找到了快乐

。“

南站周边有些老年人买票不
方便

，

我就要他们留下电话
，

等有票了再通知
他们

。

旅客成分虽然比较复杂
，

但对服务的需
求是一样的

，

一个小小的关怀他们就很高兴
，

他们高兴了
，

我自己也就高兴了
。 ”

张润秋告
诉记者

：“

那时南站虽然破旧
，

但工作也挺快
乐的

。 ”

如今
，

北京南站日开行列车高峰时达
115

对
，

上下车旅客
10

万人以上
，

到站长值
班台前问询

、

求助的旅客每天达上千人
。

为满足乘坐京津城际
、

高等级列车高端
旅客的个性化

、

高品质服务需求
，

车站组织职
工接受了服务礼仪和技能培训

。

但张润秋并不满足
。

在参加车站专业培
训的同时

，

她还自费报名参加社会教育
。

每天
一下班

，

就匆匆赶到学校
，

学习服务礼仪
、

服
务心理学

、

中西医知识
，

参加红十字会举办的
培训班

。

为方便与外籍旅客的沟通交流
，

张润秋
把工作中经常遇到的问题记录下来

，

整理翻
译了

“

常用工作英语
500

句
”。

并主动当起了
教员

，

在站内进行推广
，

不但自己能与外籍旅
客自如交流

，

还促进了全站职工英语对话能
力的提高

。

北京南站刚开通运营的时候
，

几位外
地客商来到站长值班台

，

找张润秋详细询
问他们要去办事的地区内有没有五星级酒
店

、

周边有什么景点等
。

张润秋翻开手中自
己精心收集的咨询资料

，

迅速找到多家酒
店为他们一一介绍

，

并详细介绍了周边景
点

、

名胜
、

特色小吃等
，

又热情地帮他们预
订了酒店

。

几位客商对张润秋的服务大加赞赏
：“

没
想到

，

现在铁路的服务达到了这样高的水
平

。 ”

“

姑娘
，

欢迎你去青岛
”

2008

年
9

月
，

一位旅客将装有万余元现
金

、

身份证和重要合同的皮包遗落在车上
，

出
站后又返回来向张润秋求助

。

这趟列车到京后
15

分钟将折返发车
，

一
旦放行旅客上车

，

皮包就更难找回了
。

这时
，

时间已过去七八分钟了
。

张润秋立即让站台

工作人员到车厢内仔细寻找
，

就在距列车检
票放行前几秒钟

，

终于找到了皮包
。 “

当时那
种迅速的感觉

，

跟京津城际的速度很像
。 ”

她
笑着说

。

事后
，

这名旅客为张润秋送来一面锦旗
。

这是北京南站
2008

年
8

月份开通运营后收
到的第一面锦旗

。

今年初的一天
，

正在值班的张润秋看
见一个

30

多岁的外国女士慌慌张张地跑
来

。

这位名叫莉莉安的女士是哥伦比亚人
，

上了京津城际高速动车后才发现包落在安检
处了

，

急忙跑回来找
。

用英语问明情况后
，

张
润秋赶紧从安检处拿上包交给莉莉安

。

但这
时莉莉安坐的那趟车已经开走了

，

车上还有
她的一位朋友

。

张润秋又跟天津站联系
，

让他们帮忙把
莉莉安的朋友留下

，

并把莉莉安送上了火车
。

激动的莉莉安临别时给了张润秋一个大大的
拥抱

，

亲了她一口
。

张润秋的服务靠的不仅是娴熟的专业技
能

，

更是发自内心的真挚感情
。

2009

年国庆期间
，

一位
60

多岁的老大
娘哭喊着朝值班站长台跑来

，

大娘是来京接
10

岁的孙子回天津的
，

稍没留意
，

孩子就不
见了

，

孩子有自闭症
。

张润秋立即用对讲机联系广播
，

组织大
厅和站台工作人员帮助寻找

，

但没有结果
。

老
大娘急得号啕大哭

，

张润秋心里也焦急万分
。

她一面安慰老人
，

一边冷静分析
：“

孩子
很有可能跟着检票的人流上车了

。”

随即与刚
刚发车的列车长取得联系

，

请求帮助
。

经过列车工作人员在车厢内仔细寻找
，

终于在列车到达天津站之前把孩子找到了
。

张润秋请列车长随折返列车把孩子护送回北
京站

。

1

小时
20

分钟后
，

老人在张润秋的陪同
下

，

从列车长手里接过小孙子
。

老人一把抱住
孩子

，

老泪纵横
，

一旁的张润秋也不禁流下了
眼泪

。

一名曾经坐轮椅到北京南站乘车的旅
客

。

出门前一天
，

他抱着试试看的心理
，

通过
查号台找到了南站值班站长

，

希望能够得到
帮助

。

接到电话的张润秋爽快地答应下来
，

并
记下了联系电话

。

第二天
，

她和一名客运员如
约在进站口等候这名旅客

。

当旅客在家人陪护下来到进站口时
，

张
润秋立刻迎上前去

。

听说旅客家在青岛
，

张润秋便聊起了青
岛的旅游景点和特色小吃

，

并亲切地问
：“

先
生

，

我有机会去青岛到家里看您
，

欢迎吗
？”

旅
客没有反应

。

到达候车大厅
，

张润秋把旅客安排在重
点旅客服务区

，

并递上一杯热茶
。

然后一路小
跑地去和站台服务员做了布置

，

又与列车长
进行了交代

。

当张润秋把旅客送进车厢
，

挥手告别时
，

这名旅客突然回过头来
，

眼含热泪地说
：“

姑
娘

，

欢迎你去青岛
！ ”

“

要都像您这样服务
，

我们就
不折腾了

”

张润秋在日常工作中总结出了
“

润秋工
作法

”，

其要点就是
：

勤微笑
、

勤问候
、

勤观察
，

眼到
、

语到
、

手到
，

针对不同乘客提供优质服
务

。

一次
，

有一对夫妇带着小孩准备进站上
车

，

按规定孩子应该买儿童票
。

但家长非但不
买

，

还在检票口大吵大嚷
，

说小孩身高不够
，

又不去量
，

负责检票的小姑娘委屈得直掉眼
泪

。

闻讯赶来的张润秋
，

并没有跟家长说
什么

，

而是蹲下身
，

亲切地和孩子交流起
来

。 “

小朋友
，

几岁了
？ ”“

6

岁半了
。 ”“

爱看
喜羊羊与灰太郎吗

？ ”“

爱看
。 ”“

是来坐火车
的吗

？

世界上跑得最快的火车你敢坐吗
？ ”

“

敢
。 ”

“

这么勇敢呀
。

咱们都是男子汉了
，

坐车
为什么不能买张票呢

？”

张润秋和孩子的一番
亲切交谈

，

让紧张的气氛缓解了
，

孩子主动跟
父母说

：“

我够一米一了
，

不买票我就不去天
津了

。 ”

孩子的爸爸面带愧色地掏钱补了张票
，

并对张润秋说
：“

要都像您这样服务
，

我们就
不折腾了

。 ”

事后
，

张润秋和同事们说
：“

今后遇到这
样的旅客

，

我们一定要有耐心
，

动脑筋
，

给对
方一个能够接受的方式

……”

如今
，

在张润秋的带动下
，

南站涌现出
一批

“

明星岗
”、“

活地图
”，“

润秋工作法
”

已
成为客运车间总结推广的岗位标准和作业
流程

。

������

5

月
6

日
10

时
，

山东丰源煤电股份有
限公司赵坡煤矿采二工区主管工区长刘树
全急匆匆地赶回办公室

，

来不及擦去额头
的汗珠

，

飞快地找到一个电话号码
，

抄起电
话

：“

喂
，

龙泉饭店吗
？

麻烦你做两碗面条
，

送到咱们街道医院内科
301

病房
，

生病的
孩子叫赵浩

。 ”

“

那地方太远
，

我们送不了
。”

饭店那边
回答

。

“

孩子和他妈妈都病倒了
，

孩子爸爸在
井下现场带班

，

现在回不去
，

没人照顾生病
的娘儿俩

，

就麻烦你们送一趟吧
！ ”

放下电话
，

刘树全又拨通了工作面的

小灵通电话
，

朝着正在井下现场带班的工
区技术员赵志斌直嚷嚷

：“

你赶快去趟医院
看看那娘儿俩吧

，

你儿子找不到爹
，

电话打
到我这儿了

，

我马上去现场替换你
，

你必须
回去看看

。 ”

4

天前
，

赵志斌的妻子和
10

岁的儿子
双双发高烧住进医院

。

赵志斌为妻子
、

儿子
办完住院手续就匆匆回到区队

。

这几天工
作实在太忙了

，

采二工区
3304

工作面正在
过断层

，

安全生产压力很大
。

为确保安全
，

做好现场的技术指导工作
，

该区
4

名带班
工区长

、

3

名工区技术员分成
3

个班次
，

轮
流在生产现场带班

，

要求每个班次确保有
1

名带班工区长和
1

名技术员
。

为做到万无一失
，

这个工区还特别强调
，

在这几天里
，

不在井下带班的工区长和技术
人员若无特殊原因

，

尽量不要离开矿部
，

尽可
能在工区值班室里休息

，

保证随叫随到
。

出于这种原因
，

赵志斌愣是将爱人和
小孩住院的消息进行了

“

加密处理
”，

没向
任何人吐露半个字

。

这两天
，

赵志斌的儿子吃腻了医院的盒
饭

，

想吃碗面条
，

就给赵志斌打了电话
，

联系
不上爸爸

，

只好给刘树全区长打电话
。

接到刘区长的电话后
，

赵志斌想到现
在井下正是过断层的关键时刻

，

怎么也放
不下心

，

于是
，

他给儿子回电话说
：“

儿子
，

你都
10

岁了
，

是个小男子汉了
，

坚强点儿
，

照顾好自己和妈妈
。

一会儿饭店有人给你
们送面条去

。”

挂了电话
，

他开始想
，

该怎么
说才能拒绝一会儿来现场顶替自己带班的
刘区长

…… （

漫画赵春青
）

http : / / www ． workercn ． cn
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4

月
19

日
，

青海省委书记强卫来到了
“

4

·

14

”

地震重灾区之一的结古镇甘达村
，

他
紧紧握住了一名基层藏族干部的双手

。

这位
皮肤黝黑的汉子是全国劳动模范

、

玉树县结
古镇甘达村党支部书记叶青

。

牧民致富的
“

当家人
”

甘达村位于玉树县结古镇往西
20

公里
的雪山深处

，

村北耸立着巍巍西舟山
，

南面是
常年积雪的拉日山

，

西面是海拔
4600

多米的
红土山

，

清澈见底的扎曲河
，

由西向东流经村
间草原奔向通天河

，

全村
242

户
、

1031

口人
、

分
4

个牧业社散居在草山面积为
9

万亩
、

平
均海拔

4000

米以上的高寒土地上
。

由于高寒缺氧
、

气候恶劣
，

甘达村人的生
产生活条件极为艰苦

。

1949

年
8

月的一天
，

叶青就出生在甘达村一户穷苦牧民的牛毛帐
篷里

。

1975

年
，

26

岁的叶青担任了甘达村党支
部书记

，

成了全县基层组织最年轻的
“

当家
人

”。

1995

年初冬
，

一场百年不遇的特大雪灾
袭击了甘达村

，

草场积雪半米多厚
，

气温也降
到了零下

30

多摄氏度
，

牧民和牛羊都被困在
茫茫雪地里

。

叶青带领村民抗雪救灾
，

天天都
开着自家的拖拉机给重灾户送燃料

、

运草料
，

将村民的雪灾损失降到了最低限度
。

甘达村是纯牧区
，

全村人祖祖辈辈
“

逐水
草而居

”，

男男女女是
“

睁眼瞎
”，

人人都吃尽
了没文化的苦头

。

叶青想
：“

扶贫先扶志
，

治穷
先治愚

！

说啥也不能让孩子们再当文盲
！ ”

他
决心要给村里的孩子们办学校

。

经过他多方奔走
，

甘达村终于在
1996

年

修建起
6

间大教室
、

一间食堂和
14

间师生宿
舍

，

建起了
“

甘达村玉树第一希望小学
”，

让全
村的学龄儿童全部就近上了学

。

结合本村资源优势
，

叶青耐心说服村民
消除了

“

神山神地不可动
”

的迷信观念
，

组织
大家从事副业生产

，

开发了村里的扎西可金
矿

，

推动甘达村经济社会的发展
。

2000

年
，

叶青被评为全国劳动模范
。

受灾群众的贴心人
4

月
14

日
5

时许
，

正在熟睡中的叶青被
地震惊醒

。

想到村里有
4

家困难户的房子不
结实

，

他便一骨碌翻起身
，

对着儿子格来下命
令

：“

刚才地震了
，

你赶紧起来
，

开车带我去喊

村里人防震
！ ”

说着话
，

叶青当即赶到
10

多公里外的
4

户困难户所在村
，

挨家挨户往起叫人
。

有
9

口人的才文家
，

几个孩子哭喊着
，

说
什么也不愿早起来

，

叶青着急地强迫道
：“

按

老人的经验
，

地震都会有余震
！

赶紧起来防一
防

，

不然
，

后悔就来不及了
！ ”

就这样
，

他直到
把昂尕

、

索南炎培等
4

户困难户全部叫起来
后才返家

。

叶青拖着疲倦的身子回到家
，

进屋后刚
想和衣而睡

，

7.1

级强烈地震便发生了
，

顷刻
间他被倒塌的房屋砸埋在地上

。

当女儿洛增巴毛将他从废墟下救出时
，

叶青的
3

根肋骨已被砸断
，

妻子镇羊连一句
话也没留下就离开了人世

。

身受重伤的叶青
，

无暇顾及妻子后事
，

他
掏出手机打电话

，

见信号已中断
，

便一面派儿
子骑摩托车赶到镇上报灾情

，

一面派女儿去
通知党员干部紧急集合

。

短短两个多小时
，

叶青就将
7

名党员
干部和

30

多名青壮年村民组成村里的首
批救援队

，

于第一时间展开了紧急救援
。

尽管砸断的肋骨钻心般疼
，

体力也严重
透支

，

但叶青依然天天都坚持战斗在抗震救

灾第一线
。

紧张而忙碌的救援
，

使叶青忘记了肋部
的疼痛

。

见他两眼深陷
，

满脸发青
，

大家都心
疼地劝他去住院治疗

，

叶青总是坚持说
：“

还
有很多村民需要救助

，

这时候我说啥也不能
离开大家啊

！ ”

重建家园的带头人
自从

“

4

·

14

”

地震发生后
，

叶青的胸膛里
就装了带领全村人重建家园

，

使大家尽快过
上好日子的心愿

。

按照新家园建设规划
，

甘达村村民新房
屋将以抗

8

级地震的标准设计
，

新住房建设
突出节能环保

，

实现水电入户
，

此外还将根据

村庄人口的数量和规模
，

建设一定的公共服
务设施

，

以解决村民的物质文化生活需要
。

鉴
于当地有丰富的太阳能资源

，

新住房还有阳
光房

、

浴室和室内储藏设施
，

提高村民的生活
质量

。

在灾后重建规划中
，

根据甘达村连接州
府所在地结古镇的地理优势

，

有关部门将为
甘达村投资

500

多万元发展生态农牧业
，

配
套完善畜棚

、

围栏等基础设施
，

优化产业结
构

，

把草场和牲畜合理化配置后分群管理
，

通
过入股方式

，

在全村建立新型生产经营关系
，

并在结古镇新建一处肉食品和奶制品销售市
场

，

集中销售甘达村牧民生产的酸奶
、

牛奶和
牛羊肉等畜产品

。

为了说服村民转变传统观念
，

叶青多次
召开党员大会和群众大会统一意见

，

苦口婆
心讲解重建规划和集中居住的优势和好处

。

在他的说服开导下
，

全村
242

户村民中
，

80％

以上的村民已同意集中建设新家园
。

用微笑温润心灵
□

本报记者刘静

两碗面条
□

通讯员李甲鹏

昆仑赤子
□

本报记者蒙景辉
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发现服务的价值
□

关明

在北京南站
，“

润秋工作法
”

已成为客运车间总结推广的岗位标准和作业流程

有没有这么一种人
，

只接受别人服务而
不需服务别人

？

如果有的话
，

不客气地讲
，

我一直梦想这
样的职业

。

但是追求和梦想的结果实在是令
人悲观

。

当到国王应该了不得了吧
？

殿前有大臣
俯首

，

后宫有嫔妃侍候
。

可是细研之下发现
，

历史上能够睡得着安稳觉的皇帝
，

竟是少之
又少

。

外有强邻环视
，

内有诸侯坐大
、

重臣弄
权

，

搞得自己对外称臣
、

纳币求降或干脆认贼
作父

，

当起
“

儿皇帝
”，

简直窝囊透了
。

直让我
等百姓深表同情

，

觉得当皇上也是个苦差事
。

那么更进一步
，

做到上帝
、

神仙又当如
何

？

世间万众顶礼膜拜
，

这感觉应当很爽了
吧

？

但再想想芸芸众生所求事项
，

无论大小不
管对错

，

务求应验
，

也是件不容易的事
。

更何
况那些烧香磕头的信众不分钟点

、

不管时差
，

神仙们需要随叫随到
、

招之即来
，

着实需要大
公无私

、

废寝忘食的奉献精神
。

可见
，

即使把顾客当做上帝
，

上帝也是要
为人民服务的

。

如此说来
，

这世上恐怕没有一项营生
，

是
只要别人服务而不需服务于别人的

。

既然如
此

，

在服务中发现服务的价值
，

追求服务的意

义
，

就成为一件很有意义的事
。

火车站
、

飞机场
、

饭店等地
，

是最基层的
服务单位之一

。

在这些地方服务的人员
，

有作
出突出成绩的如本文的主人公张润秋

（

事迹
详见下文

）

等
，

往往被上级机关或新闻单位花
了笔墨去赞叹

，

称他们
“

忍辱负重
”、“

无私奉
献

”、“

在平凡的岗位作出了不平凡的业绩
”

等

等
。

而这些报道
，

往往或多或少让人看出有些
“

居高临下
”

的样子
。

在我看来
，

或多或少有些
误读了他们

。

若干年前
，

我曾采访过一位和张润秋职业
相近的服务明星

，

是某次列车的软卧车厢服务
员

，

我问过一个技术含量极低的问题
：“

每天干
这种侍候人的工作

，

累不累
，

烦不烦
？ ”

我记得

那个姑娘淡淡地答了我一句
：“

都是侍候人的
工作

。 ”

一句话让我茅塞顿开
，

何尝不是这样
呢

，

包括我们新闻工作在内的所有工作
，

其本
质不过是在接受服务的同时服务别人

，

在服务
中找到自己存在的价值罢了

。

在这一意义上
，

服务于人或受人服务
，

可
能有岗位的不同

，

但是人格尊严无疑是平等
的

。

这世上也许有居高临下的施舍服务
———

如神仙保佑
，

不排除有谄媚服务
———

如卖身
投靠

、

卖国投敌
。

但是除了这些极端情况之
外

，

服务与接受服务
，

实在是一个问题的两个
方面

，

没有必要妄自尊大与妄自菲薄
。

就像毛
主席教导我们的那样

：

革命工作只有分工不
同

，

没有高低贵贱之别
。

劳动者与服务者从来不是低人一头
。

我
们可以放低身段

，

但不可以放弃品格
。

我认
为

，

这是
“

张润秋工作法
”

的真谛所在
。

敦化林业局
关爱离退休劳模

本报讯吉林省敦化林业局从健全
制度

、

形成规律入手
，

每年坚持开展关爱
离退休劳模

“

五个一
”

活动
，

受到职工和
社会各界好评

。

一次调查摸底
。

每年初由专人对全
局各级离退休劳模的生活状况进行一次
调查

，

力求做到
“

五清
”，

即家庭人口清
、

家庭经济收入清
、

健康状况清
、

困难原因
清

、

落实待遇清
。

一次征求意见
。

由相关部门给离
退休劳模发放意见征求卡

，

并将征集
上来的意见或建议报送领导做决策参
考

。

一次聚会畅谈
。

以重大节日为契机
，

举办劳模座谈会
，

聘请离退休劳模届时
参加

，

局领导与离退休劳模一起座谈
，

认
真听取离退休劳模的建议和呼声

。

一次走访慰问
。

局党政工主要领导
带领慰问组在

“

两节
”

期间对离退休劳模
进行走访慰问

，

为其发放慰问品及慰问
金

。

一次旅游观光
。

每年春季组织身体
状况较好的离退休劳模到省内外名山和
自然景区进行观光旅游

。 （

么长路
）

淮北岱河矿
首席技师出书

本报讯近日
，

当淮北岱河矿职工
收到

《

岱河矿内部机电设备完好标准
》

一
书时

，

他们不禁对作者王强胜竖起了大
拇指

，

称赞他做了件
“

大事
”。

淮北矿业集团公司首席技师
、

矿优
秀技能人才王强胜今年底就要退休了

。

但是作为有着近
30

年丰富机电工作经
验的他总想为矿上再做些什么

。

当他看到近年来煤矿引进的新设备
没有相应的培训教材

，

而机电工由于各
方面原因

，

迫切需要一部符合本矿实际
且具有较强实用性和可操作性的机电设
备完好标准时

，

他萌生了编制一本关于
内部机电设备完好标准的想法

。

该书对该矿所有在用机电设备的完
好标准提出了详细明确的规定

，

具有很
强的实用性

。 （

徐松梅
）

北京南站日开
行列车高峰时达
115

对
，

上下车旅
客

10

万人以上
，

到
站长值班台前问
询

、

求助的旅客每
天达上千人

。

张润秋
（

左一
）

的服务靠的不仅是
娴熟的专业技能

，

更是发自内心的真
挚感情

。

■

走在路上
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