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重点

检票十年 无一投诉
真诚服务旅客，检票员李文“检”成十八大代表
文/片 本报记者 仲爱梅

在济南长途汽车总站，李文是名副其

实的“老人”了：虽然只有45岁，但在整个

车站，像她这个年龄还能坚持在检票一线

的员工，称得上是绝无仅有。

2 0 1 2年5月，李文当选为十八大代

表。李文说：“想都没有想过，不知道该

做些什么才能配得上这样的荣誉。”但

是，在李文同事和领导们的眼中，这样

的荣誉实至名归。“李文能够当选党代

表，那都是干出来的。”他们说。

本报济南9月5日讯(记
者 杨传忠) 记者从济南
铁路局获悉，受沈阳局管内
长春站施工影响，多趟发往
东北方向的列车临时停运。

具体为：9月13日哈尔
滨开K704/1次、9月12日青
岛开K702/3次停运；9月12
日济南开5013次、9月12日
菏泽开1416/7次、9月13日
哈尔滨开1418/5次停运；9
月10日牡丹江开1452/49
次、9月12日日照开1450/1
次停运。此外，9月12日青岛
开K1054/5次运行时刻调
整为：长春18：15/18：25、九
台19：03/19：06、吉林20：02
/20：15。

另外，为方便暑运后部
分尾流旅客乘车，原本计划
停运的济南—临沂—北京
间临客将继续开行。具体
为：9月11日至9月21日济南
-临沂间每日加开L8321
次、临沂-北京间每日加开
K2902/3/2次，9月12日至9
月22日北京-临沂间每日
加开K2901/4/1次、临沂-
济南间每日加开L8322次。
详询济南铁路局客服热线
12306。

多趟列车
临时停运

本报济南9月5日讯(记
者 杨传忠 通讯员 代
福永 袁森 ) 进入9月份
以来，天气逐渐转凉，山东
电网秋季检修全面展开，标
志着山东电网平稳度过了
2012年夏季用电高峰。

今夏全省供电形势呈
现总体偏紧、略有缺口的特
点，最大电力缺口100万千
瓦左右。据了解，全省用电
最高负荷于7月26日创历史
最高纪录，达到5477 . 4万
千瓦；全网最高日用电量于
7月28日创历史最高纪录，
达到11 . 65亿千瓦时。

度夏期间，我省有11个
市用电负荷创历史新高，烟
台、青岛、潍坊统调用电最
高负荷突破500万千瓦。据
统计，1-8月份，全省全社
会用电量达到2538 . 88亿
千瓦时，同比增长4 . 00%；
华北、西北电网累计向山东
输送电量333 . 63亿千瓦时，
占全省全社会用电量的
13 . 14%。

今年11市
用电创新高
日用电最高近12亿度

李文耐心地解答旅客的问题。

3000多个发车班次

张口就来
“对不起，您坐的这趟车是从聊城发过来

的，现在还没到站，恐怕您还得再等等，车到站
了我们会通知您。”

“您乘坐的车11点半发车，检票口在这里，
现在您就可以检票上车了。”

“23号检票口在那边，您往这里走。”
8月20日上午，济南长途汽车总站检票口，

李文耐心地回答着每一位旅客的问题。短短几
分钟时间，她便接待了不下10拨前来问询的旅
客，每一次都面带笑容。

“这会儿不是高峰期，问询的人不是很
多。”李文说，嗓音听上去略微有些嘶哑。“可能
是话说得多了吧，嗓子有点问题，吃药、喝水都
不太管用。”她说。

作为省城重要的交通枢纽，济南长途汽
车总站每天要接待旅客2 . 5万-3万人次，每位
检票员平均每天需要为旅客提供上千次服
务。为了能够在回答旅客咨询时张口就来，李
文愣是把3000多个发车班次、10000多个途经
站点以及车票的价格全都背了下来。

但是，车次信息时有调整，随着年龄的增
长和记忆力的衰退，要完成这项工作也越来
越困难，于是，她不得不求助于“烂笔头”，用
比别人多一倍甚至几倍的时间，反复写，反复
记忆，以求加深印象。

“只能这样，要不然记不住。”李文说。

与匆匆过客

成了好朋友
当选为十八大代表之后，济南长途汽

车 总 站 专 门 设 置 了 一 个“ 李 文 服 务 示 范
岗”，每天，李文都会在这里为旅客提供服
务。

自打有了这个服务岗，很多旅客有问题需
要咨询时，不惜舍近求远，专门过来找她。

“可能大伙儿对党代表比较信任吧，所以
才会来找我。”李文说，语气十分谦虚。不过
她也承认，很多老旅客在车站等车时，经常
会专门过来看看她，打个招呼，甚至聊上几
句家常。一位常来乘车出差的小伙子，连自
己交了女朋友的事情都会跟李文说；一位家
在莱州的大姐，只是因为乘车时认识，李文
不仅热心地帮她儿子找学校，后来还介绍了
一份工作。而为了表示感谢，大姐不仅与李
文保持了长期的电话联系，还时常托人送来
玉米棒子等土特产。

“对很多人来说，多一事不如少一事，但
李文有一颗真诚为旅客服务的心，只要她看
到的事，不管属不属于自己的职责范围，她都
要管一管。”济南长途汽车总站党支部书记韩
杰说。

待人真诚，是李文给很多旅客留下的
最深印象。凭着这分真诚，从 2 0 0 3年成为
济南长途汽车总站一名检票员开始，十年
过去了，她的投诉记录上始终是零。

乘客主动帮她

向领导说情
对于每天都要与旅客零距离接触、被

投诉风险极高的检票员而言，李文的工作
并不容易。

“其实也不难，关键是态度。不管遇到什么
事，自己要首先敢于承担责任，给旅客一个诚
恳的态度。”李文说。

对于这一点，她深有体会。2003年，李文
刚踏上工作岗位后的第一个春节，就遇上了
一件棘手的事：因为雪天路滑，发往河南安
阳的车晚点了两个小时。车到站后，李文没
来得及通过车站广播找人，两名旅客错过了
这趟好不容易才等来的班车。“第二天就是
大年三十了，旅客们全都急着回家过年，所
以尽管当时我一个劲儿地赔礼道歉，并愿意
承担他们的车票钱，他们始终不肯接受。”李
文回忆着。

好说歹说了几个钟头，对方总算平息了
怒气。然而，令李文意外和感动的是，当他们
踏上下一班车准备离开时，居然专程找到了
李文的领导，劝他们不要对李文进行处罚，
因为“她处理这件事情的态度我们很满意”。

“我当时感动得都哭了。我觉得，爱付出
了，就能够得到旅客的理解和支持；即使有时
候得到的可能是委屈和轻视，但是服务工作
就是要付出比别的行业更多的微笑、温情和
关爱。”李文说。


	A09-PDF 版面

