
为了早日实现“司机梦”，他不放过每一个细小的部件，
不放过每一个目视的死角，一次练上几个小时，直到肌肉酸
痛，方才罢休。 2005 年 6 月，他参加首届全国铁道行业职业
技能竞赛，夺得季军。 这也让他仅用 3 年就成为火车司机。

当上司机后，他开始不停地总结行车经验，编写了一套
“稳、准、快、巧”的 4 字电力机车平稳操纵法，眼下，“郭学飞
电力机车平稳操纵法”已在全段推广。

“平稳开好火车的关键还在于责任心。 ”郭学飞在行车
过程中，安全责任意识特别强。 每趟出乘，除了单位规定记
录的司机手账，他自己还会单独准备一个小本子，将行车过
程中的关键区段及一些行车安全卡控措施等一一记录下
来。“好记性不如烂笔头”，爱岗敬业的郭学飞这样解释自己
为什么喜欢用如此“笨办法”。经过多年积累，他的故障处理
笔记记了几十本。

为将工作经验让更多司机分享，郭学飞把 20 多年来积
累掌握的 200 多种机车故障处理办法进行总结提炼， 先后
编写了 《机车应急故障处理 20 条》《内燃机车区段作业标
准》《走车电路故障处理思路》《励磁电路故障处理思路》等。

为发挥劳模的示范效应，向塘机务段成立了 “郭学飞劳
模创新工作室”。 作为工作室的领衔人，郭学飞带领业务骨干
进行技术攻关，优化生产工艺流程。 2014年，工作室 1项技术
成果获得江西省 QC成果二等奖，3 项技术成果获得南昌铁
路局优秀技术成果奖。 2016年，工作室研发的“机车头灯检测
仪”获得国家发明专利，每年为企业节省 100余万元。

“我只想把劳模精神传承下去。 ”如今的郭学飞，不改初
衷，继续在岗位上恪尽职守，把牢手中闸把，保障着每趟值
乘列车的安全、平稳、正点。 (绘图：赵春青)

因为一个微笑，《蒙娜丽莎》征服了全世界。 收费员的一个微笑，让整
条高速公路掀起了“蝴蝶效应”。

在飞跃天堑、车流不息的安徽高速大动脉上，当风尘仆仆、脸上写满
疲惫的驾驶员踩下刹车，三尺收费亭内，工作人员顷刻间绽开一个温馨
甜美的笑靥。 这就是安徽交控集团在全路段推出的“微笑服务”。

陈青的微笑，是这个“微笑服务”理念的一种表征。
“微笑服务”的内涵很多，最基本的一点是学会微笑。 有人甚至为微

笑制定了“量化标准”。 有“量化标准”的微笑是可以通过训练达到的。
而陈青的微笑，是发自内心的。
她对这份工作十分热爱。 高速公路收费员这份工作是陈青下岗后

二次就业谋得的。 对此，她心怀感恩，十分珍惜。 面对每天几乎是重复

一致的动作和场景，陈青的眼里没有枯燥、乏味，而是满满的收获感、
幸福感。

她对这份工作十分投入。 同样是收费，陈青眼里经常能看到收费之
外的很多事。 司机可能会向收费员问路，为此，陈青下班后骑着电动车把
周边的各个地点摸得一清二楚，成了“活地图”。

更重要的一点是，她对所有过往司机都充满“朋友一般的温情”。 世
间来往的陌生人，能够成为朋友的少之又少。 生命中，大多数人相互之间
都是“过客”。 而陈青眼里没有“过客”，只有朋友。

正因如此，当有的收费员对长时间保持“职业化的微笑”而感到不适
的时候，陈青从来都说，她的微笑是轻松的、自然的。

微笑写在脸上，来源于内心。 心笑开了，脸自然就放松了。

微笑是一种心境采 访 手 记
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本报记者 卢翔

本报通讯员 胡景

“前方信号月白灯光、道岔开通正确，可以开车……”
对于火车司机来说，这样的标准化呼唤再熟悉不过。
作为一名有着 24年驾龄的老火车司机， 他已经驾驭火

车完成 4608趟运输任务， 执行标准化呼唤应答 460.8万句，
累计安全行车 163万公里，运行里程可以绕地球赤道 41圈。

他，就是党的十九大代表、全国劳模、南昌铁路局向塘
机务段火车司机郭学飞。

在火车司机驾驶室小小的天地间，他勤勉学习业务、牢
记行车规章、时刻心系“坐车人”的安全、平稳、舒适，在安全
行车里程上屡创佳绩，被工友们称为故障处理“110”、“业务
标杆”。 以他为领衔人的“郭学飞劳模创新工作室”，近年来
先后获得技术创新成果 16 项， 国家新型发明专利 1 项，为
所在企业创造和节约资金超过 500 余万元。

“当一名火车司机，一直是我的理想。”从昆明铁路机械
学校内燃机车专业中专毕业的郭学飞， 心中早已笃定了工
作目标。 1993 年 8 月，刚刚走上火车司机岗位的他，被火车
头纷繁芜杂的零部件、弯弯绕绕的油水管路给搞蒙了。 “一
定得把火车头这个庞然大物彻底征服！ ”从此，他用心记住
每一个部件的位置和功能， 从复杂的火车内部电路图到繁
杂的制动机管路图，从燃油管路到各水系管路，常常是刚一
退勤，就立即从随身工具包中掏出书本钻进地沟、对照实物
反复研究，直至弄懂，达到“知其然也知其所以然”的地步。1
年后，他成为同学中最早顶岗的副司机。

“不是这个岗位需要我，而是我需要这个岗位。 ”陈青十分珍惜这份工作，14年如一日坚持高质量服务，
“把一件小事做到极致，以感恩的心做人，以责任心做事，以爱心、耐心、细心帮助司乘人员”

本报通讯员 谢晓侠

本报记者 陈华

“青姐，你在呢！ ”
一个午后，正在合安高速安庆收费站道口忙

碌的陈青微笑着迎来一位老熟人。
“听说你‘升职’了，怎么还在道口收费啊？ ”李

师傅是“老主顾”，经常从这个道口经过，见到正在
道口收费的陈青后，他满脸疑问。

“我还是一名收费员，做好服务是我的本职
工作。 ”陈青的回答让李师傅竖起大拇指，“点赞，
不愧是全国劳模！ ”

陈青是安徽交通控股集团有限公司合安高速
安庆收费站的收费员。大多数情况下，路过的司机与
收费员擦肩而过，只是“一面之缘”。 不过，很多老司
机却和陈青成了老朋友。

2008 年，陈青被授予“安徽省交通系统劳模”
称号，后来，更是集全国劳动模范、全国交通行业青
年岗位能手、 安徽省劳动模范等多个荣誉于一身。
2009年，安庆收费站成立了以陈青名字命名的“陈
青女子班”，同时成立了“陈青劳模创新工作室”。

下岗职工成长为全国劳模

2002 年，因为原单位改革，陈青下岗了，那年
她 30 岁。 抱着试试看的心态，陈青应聘当合安高
速收费员， 和她一起面试的是一群 20 岁左右的
小年轻。 “竟然成功了！ ”说起这份工作，陈青觉
得来之不易。

“二次上岗”的陈青在平时的收费工作中多
留了一个“心”。 在绝大多数人只是用简单的普
通话和司乘人员交流的时候， 她已经用上了多
个文明用语； 在所有人开始意识到文明用语的
时候，她已经开始了微笑服务，并首创“站立式”
服务，探出身子双手递卡，双手递零钱，一站就
是 8 小时。

过往的司乘人员问她，“你年龄也不小了，
这工资也不高， 一天站 8 个小时能站得下来
吗？”她总是微笑着点点头说：“您的满意就是我
坚持的最大动力。 ”

静下来的时候， 陈青还是不停地琢磨如何
更好地服务司乘。 当时， 她这样做完全是自发
的，不仅领导并未因此而赏识她，而且司乘人员
对此也很少报以回应，得到更多的是，周边人们
的不理解甚至冷嘲热讽。

“就她事多！公司多给她钱了么？还是和过路
的认识啊？ 怎么那么爱表现……”

酸言酸语， 让陈青为此暗自掉过许多眼泪。
“我这样做，是因为这份工作来之不易！ 不是这个
岗位需要我，而是我需要这个岗位。 ”

让陈青没想到的是，2008 年， 全公司开始推
行“微笑服务”，而“微笑服务”的标准与陈青个人
的服务标准不谋而合。

这个时候， 大家也对陈青的努力逐渐认可，周
围的赞誉声也纷至沓来。加载在她身上的荣誉也越
来越多，但只有她自己知道，这份荣誉凝结了多少
辛劳和泪水。

经过 14 年如一日的坚持，2015 年，陈青从一
名下岗职工成长为全国劳模，成为安徽省高速行
业收费一线获此殊荣的第一人。

经常跑合安高速的老司机中，很多人都认识
陈青， 每次从道口经过都会摆摆手说声，“青姐，
你在呢！ ”这一声简单的问候，现在已经成了司乘
人员与陈青始终紧紧相连的纽带。

“百宝箱”里多了一根铁丝
合安高速公路北起安徽省会合肥，南至黄梅

飘香的宜城安庆，路段管理中心位于六尺巷所在
地、具有文都美誉的桐城，文化底蕴深厚、沿途风
景秀丽， 一路上串起了古老历史与现代文明，也
成为拉动城市发展的“四纵八横”高速路网中的
重要一脉。

在一般人眼中，高速公路收费员的工作就是
每天坐在收费亭里，重复着发卡、收卡、收费这些
简单动作，日晒不着，雨淋不着。

“事实上，收费员不仅需要掌握准确判别车
型、无差错点钞、识别假钞、熟悉路网知识、熟练
使用收费软件等多项技能，还要有主动为司乘人
员服务的意识和举动。 ”陈青说。

为了更准确地给司机指路，陈青利用休假时
间骑着电瓶车， 沿着主干线红绿灯一个个数，并
记录下每个路口标志性建筑物、单位、小区，绘制
出一张手工版的安庆市区道路交通图。 这张图不
仅准确地帮助了众多南来北往的司机到达目的
地，还使站内收费员个个成了“活地图”。

“和青姐一起工作，学到的不只是业务知识，还
有她的细心和善心。 ”“陈青女子班”成员任晓印象
最深刻的一件事是，刚入职那年的冬天，她和陈青
一起上夜班， 一位司机经过道口时拿出一盒泡面，
说想要点热水，可是因为怕麻烦并没有递给收费员
调料包。 陈青见到后直接走出收费站接过泡面，要
来调料包，帮司机把面泡好，再送到司机手里。

看着一脸错愕的任晓，陈青说：“总说我们工
作不容易，但那些开大货车的司机更不容易。 ”

陈青的收费箱里有一个与收费无关的工具，
一根细细的前段有点弯曲的铁丝。 这根铁丝虽然
普通，但是在一些关键时刻作用很大。

“收费时，经常会遇到驾驶员将交通卡不慎
掉到车厢的缝隙中无法取出，看司机着急，我们

更急。 ”为解决这一难题，陈青自制了铁丝掏卡工
具，沿着车的缝隙轻轻一勾，卡就取出来了。 十
几年时间里 ， 她已经用这根铁丝帮司机掏出
900 多张交通卡。 现在，这个工具已经成为“女
子班”里的标配。

陈青的收费箱不大，但东西可不少，像一个“百
宝箱”。 除了地图、铁丝之外，还装了纸杯、创可贴、风
油精、螺丝刀等，每一件都是为司乘人员精心准备的。

“把一件小事做到极致，以感恩的心做人，以
责任心做事，以爱心、耐心、细心帮助司乘人员。 ”
陈青说这是她为自己制定的服务准则， 后来，这
也成了“女子班”成员的工作守则。

在陈青的带领下，女子班成员先后获评“安
徽省巾帼文明岗”“安徽省先进集体”“全国巾帼
文明岗” 等，2015 年更是摘得 “最美中国路姐团
队”荣誉称号。

对于公司一直坚持的“微笑服务”，陈青将其
细化为“3-3-3-8”式：3 分钟化妆，3 次点头，3 米
迎接，露出 8 颗牙齿的微笑。 其中，3 次点头分别
是在说“您好”、收钱以及说“祝您一路顺风”时；3
米迎接是指在司乘人员离收费道口 3 米远的距
离开始目视微笑。

在安徽交通控股集团职工看来， 如今，“陈
青”这个名字，已不再是个个体，在 10 多年的历
程中，这个劳模已衍变成一种精神、一个品牌。 有
人因此说：陈青一个人的坚守现在已经变成了一
群人的坚守。 (制图：张菁)

■人物点击

本报记者 李昱霖

“请您放心， 我绝对办一家真正属于员工的企
业！ ” 河北瑞兆激光再制造技术有限公司党总支书
记、 总经理韩宏升曾对迁西县总工会常务副主席蔡
立军自信地做过这样的保证。 如今，公司创办 11 年
来，从一个只有 6 人的小作坊，成长到今天国内激光
再制造行业的领军企业，没有辞退过 1 名员工。

公司只怕工会活动少

与众多民营企业比，瑞兆激光显得有些另类。
“公司只怕工会不花钱，从来不说花多了。”公司

工会主席郭树立说。
2017 年“三八”妇女节，女工委准备针对全体女

工搞活动，做了 2 万元的预算。韩宏升建议再加点项
目，最终，活动共花了 3.8 万元。

“我去见老总，说不上三五句话，他就会问，这段
时间打算搞什么活动？ ”一来二去，郭树立去见韩宏
升都有点紧张了，生怕活动组织得不够好。

2016 年是公司走过的第 10 个年头。 韩宏升提
议，组织一次福利性、前沿性的拓展训练，激励员工
再次发力，为公司的下一个 10 年蓄势。

活动内容很快敲定， 线路清晰： 北京———嘉
兴———乌镇———杭州。 可是，老板一句“所有员工全
部参加”， 让郭树立心里有点打鼓，“公司 258 名员
工，还有不少 60 多岁的老员工，活动辗转 2000 多公
里，万一出点问题可咋整？ ”

公司管理层都认为要慎重开展此项活动， 公推
公司顾问李爱军去和韩宏升谈一谈， 建议挑选优秀

员工参加拓展。
李爱军说明大家的担忧后， 韩宏升却说：“我的

心思你还不知道吗？我们要暖所有员工的心，而不是
只让优秀员工和骨干享福利。 ”

最终， 公司 230 多名员工分 3 批参加了拓展训
练，耗时 1 个月，花费 120 多万元。

“孩子变得懂事了”
殷建新是瑞兆激光高速动平衡检测中心主任，

2012 年大学毕业后加入瑞兆激光，5 年间已经成长
为公司骨干。

对殷建新入职前后的变化，他的母亲深有感触。

一次，殷建新的母亲忽然心脏不舒服。殷建新立
刻叫车要送母亲去医院。母亲反倒宽慰他，这是老毛
病了，以前也发生过，静卧一会儿就过去了。

小殷坚持把母亲送到医院检查。 等待检查结果
的间隙，他拉着母亲的手说：“妈，您以后有啥事都要
跟我说，千万别硬撑着！ ”

经历这件事， 一个念头在小殷母亲的心里忽然
清晰起来：自从孩子参加工作以来，变得懂事多了。
在小殷母亲印象里，孩子原来做事散漫、疲沓，现在，
不仅精气神足了，言谈举止谦恭有礼，也知道主动关
心父母了。 父亲得了脑血栓，常年卧床，不记得从什
么时候开始，小殷不论回家多晚，工作多累，都一定

给父亲按摩四肢，从未间断。
和小殷母亲有同样感受的人还有很多，不少员工的

母亲反映，进了公司之后，自己的孩子变了，但具体哪些
地方有了变化也说不清，就是懂事了，看着顺眼了。

只为对员工的一个承诺

瑞兆激光有一个特殊的职位———公司顾问，这
个职位是为李爱军专设的。 这个公司顾问的特殊之
处在于，不拿一分钱工资和奖励。不是韩宏升舍不得
给，而是李爱军坚决不要。

“我加盟瑞兆激光可不是为了钱。”李爱军说。他
2016 年退休，因为工作关系，和韩宏升熟识并成了
无话不谈的朋友。

2014年春节过后，韩宏升找上门来，李爱军一看，
老韩的嘴上起满了泡，看样子是有什么急事。一交谈，果
然，新年过后，瑞兆激光订单锐减，企业已经无法正常运
转。 他急急火火地跑来，找见多识广的李爱军问计。

订单不足，员工没活干，通常的解决之道无外乎
放假、减员、降薪、轮岗，李爱军也拿不出好办法。 韩
宏升思虑良久，说：“我今天放假、裁员、降薪了，员工
明天就会想退路，人心散了，再聚拢可就难了呀。 ”

其实，韩宏升还有一个想法，订单少了，正好可
以利用这个机会对员工进行培训，开拓眼界、提升素
质、增长技能。 但是，不裁员、不降薪就要吃老本，他
能支撑得了多久？

韩宏升向李爱军请教：“您是专家， 您帮我算笔
账，照我现在的状况，不裁员、不降薪、不欠薪，支撑
两年还需要多少钱？ ”

李爱军根据韩宏升提供的数据， 大体测算了一
下，支撑两年至少需要 600 万元。

面对这个庞大的数字，韩宏升却说：“没问题，即
使我把老底都搭上，也要做到不减员、不降薪、不欠
薪，先把培训做起来。 ”

于是，瑞兆激光出现了一个特殊的运行状态：员
工上半天班，培训学习半天。 授课老师五花八门，有
县工会干部，有职校老师，还有合作单位的专家、教
授、博士来指导生产。 有一段时间老师接不上茬，李
爱军就亲自上阵，讲《论语》《弟子规》等等。

很少有人知道，这中间韩宏升付出了多少。他掏
光家底，甚至把自家房子抵押出去，就为了一个“不
减员、不降薪、不欠薪”的承诺。

他掏光家底，把自己房子抵押出去，只为“不减员、不降薪、不欠薪”的承诺……

办一家真正属于员工的企业

车辆“心脏”主治专家
本报通讯员 由跃媛 李晓明

在铁路货车检修中， 空气制动系统被称为车辆的 “心
脏”，是个难对付的“硬骨头”。 而在吉林车辆段修车车间外
制动一班副工长魏连民手里，却是手到病除，只要有他在，
就没有修不好的车，人送绰号“Doctor 魏”。

Doctor 魏的工作服不是白大褂，相反，检修库里放眼
望去，他所在的单车试验岗位职工工作服是最脏的。就是这
个又脏又累的岗位，魏连民坚守了 20 余年，一如他对检修
质量的较真和执著。

这份较真，来自于刚入路时师傅对他的耳濡目染。师傅
常说，检修车辆看似简单，但是要想做好、做精，就必须要用
心。因此，魏连民对制动系统检修质量也有一种近乎执拗的
坚持，不达标准决不放行，差一点儿决不收工，时间一长，有
的职工嫌他干活太磨叽， 他却总是抹一把脸上的汗水 “嘿
嘿”一笑。

“干活就得精益求精，干啥像啥。”对待每一个修车环节
都一丝不苟，让他逐渐成长为检修制动系统的“技术达人”。
在每年的检修工作中，魏连民都能发现和解决副风缸裂纹、
制动管系裂纹、划扣、破损等制动系统的故障。

多年勤奋、较真的作风，使魏连民成为班组的技术领头
羊。

今年 10 月，修车车间打响了厂修粮食车集中会战。 这
项任务对检修技术要求很高， 班组特地成立了以魏连民为
核心的攻关小组。 魏连民凭借丰富的现场工作经验，采取了
以点带面、以老带新、分块负责的办法，职工按岗位重新调
配，特别是对单车试验岗位的新职工进行重点指导，使班组
13名新转岗职工用最短时间，便掌握了基础制动装置、制动
管系、阀类及各风缸的安装检修，在确保检修质量的同时，
提高了整体检修效率。

魏连民对班组各个岗位的生产环节都非常熟悉，因此，
他总能找到修旧利废的地方，班组职工在他的影响带动下，
也养成了勤俭持家的好习惯。 今年，班组成立了“魏连民修
旧利废攻关组”，从现场生产实际出发，针对旧脱轨阀进行
加修，仅 4 月至 11 月就加修脱轨阀 4853 个，仅此一项就节
约成本 150 多万元。
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韩宏升看

望慰问员工家

属。


