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青岛客运段动车队：

用用““海海之之情情””让让爱爱一一路路同同行行

文/本报记者 沈振
片/青岛客运段 供图

“站着排头不让，

扛着红旗不放”

3月13日上午9点02分，青
岛至天津西的G172次列车，由
青岛站平稳驶出。1-2号车厢
的乘务员韩亚慧来回在车厢内
走动，登记旅客到站信息，询问
旅客是否需要帮助。

因为乘务员有限，通常韩
亚慧一个人要照看两节车厢，
忙的时候甚至还要照看三节。
在韩亚慧忙碌的同时，G172次
列车列车长林芝，正在一节一
节地巡视车厢。

“您到站下车时告诉我一
声，我帮您找一个轮椅，这样方
便老人家下车。”林芝告诉5号
车厢的一位特殊重点旅客的家
人，在车上有什么事尽管找她。
座位上一位头发花白、身形瘦
削的老人正趴在前部座椅的隔
板上休息。“谢谢车长，给你们
添麻烦了。”老人的女儿告诉记
者，老人今年86岁，半身瘫痪，
现在眼睛也不好，有了车长的
照顾，他们非常方便，“很细心，
很贴心。”

“老人属于我们的重点特
殊旅客，我们必须照顾好。”列
车长林芝说，像老人这种重点
旅客每趟车都会遇到，照顾好
他们是她的职责所在。除了要
照顾重点旅客外，每次巡视车
厢，林芝和乘务员还要查票、整
理旅客的行李，以及打扫车厢
卫生，客流量大的时候根本忙
不过来。“因为高铁速度快，我
们经常还没巡视完车厢，车就

到站了。”林芝
说，她们的工作
节奏非常快，根
本不是人们印象
中只是外表光鲜
亮丽。

2014年7月
份，跑了十年普
通列车的林芝被
调 入 北 京 动 车
队，成了一名高
铁列车长，虽然
是一名老车长，
但刚刚来到高铁

车队，她还是感到了一丝不适
应。相比之前的普通列车，林芝
发现高铁列车长并没有自己之
前想象那样轻松，虽然工作环

境好了，但身上的压力也大了。
“高铁的服务要比普通车更加
细致，而且车队里要求更严
格。”林芝说，在北京动车队里，
高标准、严要求是对车长和列
车员最基本的要求，她们每个
人都不敢有一丝懈怠。

林芝说，虽然工作节奏快，
但她们北京车队里每一个车长
对自己的要求都更加严格，正
如青岛客运段北京动车队党总
支书记矫智瑛说的那样：“站着
排头不让，扛着红旗不放。这是
我们北京动车队的精神传统，
也是我们工作的动力。”

“北京动车队和共和国同
岁，已经有66年的历史了。”矫
智瑛说，为了能更好地服务旅
客，车长们发明了许多服务方
法，“旅客的利益高于一切一直
是我们的传统，每个人都在工
作中践行这个理念。”

发着高烧

一天跑车20个小时

2月27日正月初九，连续跑
了三天的青岛客运段上海动车
队列车长宋兆晖，要在这条线
路上继续跑一天临客。这一天
的客流量异常多。

早在前一天，宋兆晖在跑
车时，便已经发觉自己发烧。2
月26日下午，完成当天跑车任
务的他并没有立刻赶往医院，
而是直接返回宿舍，吃了退烧
药便睡下。第二天，他还要继续
跑烟台至济南的临客，因为怕
耽误春运工作，高烧的宋兆晖
没有向单位请假。“如果我请假
了，别人就要多跑几趟，何况春
运期间大家都是满负荷工作。”
宋兆晖说。

2月27日当天，宋兆晖要跑
的临客是即墨北和济南、烟台
之间的套跑，最早的一班列车
是早上6点55分由即墨北始发。
由于烟台地区没有动车所，所
以由烟台地区始发的高铁列车
都要由青岛早上空跑到即墨北
站，宋兆晖便要和列车一起从
青岛北站先赶往即墨北站。

当天凌晨3点，宋兆晖便早
早地起床，因为还没退烧，他感
到整个身体一点力气都没有。5
点24分，空送的列车从青岛北
站驶出，一路上宋兆晖除了向
班组成员交代当天的工作任务
和注意事项，他尽量少说话，

“一点力气都没有，想攒点力
气。”6点43分，空送的列车到达

即墨北站，十分钟后，他们将开
始一天的忙碌。

6点55分，宋兆晖值乘的即
墨北至烟台的D6097次列车正
点开出。这一天，宋兆晖要由即
墨北跑到烟台，再由烟台返回
济南，到了济南后，要马上折返
烟台，最后一趟是由烟台返回
即墨北，到达即墨北已是21点
25分，之后他们要立刻返回青
岛。“那天每趟车都超员，人太
多了。”宋兆晖说，因为人多任
务重，在车上他连想自己是否
烧退的时间都没有。

“当你把所有的精力都放
到一件事上后，身体的不舒服
也就感觉不到了。”宋兆晖说，
晚上从即墨北回青岛的路上，
身体突然放松，他感到整个身
体都要垮了。晚上11点，跑了20
个小时，顺利完成了临客任务
的宋兆晖才回到家，这时他已
经连续在外跑了四天的车。

次日一早，坚持不下去的
宋兆晖才跑到医院打了吊瓶。

像这种连跑三天，再加跑
一天20个小时的临客任务，是
青岛客运段上海动车队的许多
车长都经历过的魔鬼行程，22
岁的列车长崔潇清，是他们当
中出了名的“女汉子”，这种魔
鬼行程，她一个人便跑了两次。

“我打了开头，又收了尾。”崔潇
清说，这在工作中都很平常。

春运中经常承受

各种刁难委屈

在平时的工作中，高铁列
车长除了快节奏以及高强度的
工作外，还要面对来自一些旅
客的抱怨甚至是谩骂。

刘梦雪是青岛客运段的一
名“90后”车长，像她这样的“90
后”车长在青岛客运段的车长
中要占到95%以上。“我们这里
的姑娘虽然都很年轻，但个个
非常优秀。”上海动车队党总支

书记刘永刚说。
在平时工作中，刘梦雪每

天都过得十分紧张，查票、照顾
重点旅客、检查行李、巡查车厢
危险物品，一趟值乘下来，就是
十多个小时。“回到家就想躺
下，在车上根本没有坐的时
间。”刘梦雪说。在平时高度劳
累的工作中，刘梦雪和她的同
事有时还要忍受个别旅客的无
礼行为。今年春运期间，刘梦雪
值乘的G189次列车上，三个年
轻女孩的行为，让她们受了一
肚子的气。

刘梦雪说，这三个女孩上
车后便开始嗑瓜子，并直接将
瓜子皮吐到过道上。刘梦雪发
现后，便提醒她们座位上有垃
圾袋，请她们帮忙维护车厢环
境，然而让刘梦雪没有想到的
是，这三个乘客依然旁若无人
地把垃圾扔在地上。

“她们丢一次，你就扫一
次，直到她们不好意思。”发现
劝告没有作用后，刘梦雪便嘱
托乘务员及时清扫，希望能引
起她们的注意。然而，这种方法
还是没有成功，反倒是让乘务
员感到十分委屈。“感觉她们根
本不尊重我们的工作。”回想起
这事，刘梦雪至今还觉得委屈。

“我们不能跟她们起争执，
这是我们的工作要求。”作为高
铁乘务人员，刘梦雪和同事们
必须尽量和旅客沟通，然而许
多事情她们沟通的效果不是很
好，有时反而被旅客投诉服务
态度差。

“我们多数已经习惯了。”
刘梦雪说，这就是她们的工作，
光鲜背后有很多苦涩不为人
知。不过，刘梦雪很希望广大旅
客在平时乘坐高铁的时候，能
够体谅她们的工作，积极配合
检票工作和高铁环境卫生的维
护，“旅客满意，对我们的工作
认可了，我们会觉得一切都是
值得的。”刘梦雪说。

“ 美 丽 的 动 车 我 的
梦……我的爱和你一路同
行。”青岛客运段的《高铁之
歌》这样唱道。在人们的眼
中，高铁乘务员衣着光鲜、形
象亮丽，每天往返于不同的
城市间，让人向往。然而，人
们并不知道在他们光鲜的背
后是每天奔波的汗水和辛酸
的泪水。

春运期间，青岛客运段
北京和上海两个动车队秉承
青岛客运段“海之情”服务理
念，将旅客利益放在首位，用
热情服务旅客，让旅客时刻
享受细心服务带来的温暖，
感受来自青岛的大海般的情
谊。不过工作中，她们也经常
会遇到一些逃票拒不补票、
甚至无理取闹的旅客，她们
只是希望旅客能够理解她们
的工作，积极配合一下，很多
时候，委屈都是自己默默承
受。

今年春运期间，青岛客运段
上海动车队13个青春靓丽的“90

后”姑娘组成的“海派十三钗”与
北京动车队“五朵金花”组合首次
共同服务春运，赢得了旅客一致
好评。

据了解，从去年春运开始北
京动车队着力打造春运特色服
务，五位列车长放弃自己的休息
时间，义务到高铁列车做志愿服
务。“五朵金花”又带出了“五朵小
花”的徒弟，共同在春运期间向广
大旅客服务。

“我们的十位年轻车长，业务
素质都非常过硬。”北京动车队党
总支书记矫智瑛表示，今年春运
期间，十位车长集思广益发了许
多便于服务旅客的小方法，提高
了旅客的乘车舒适度，深受旅客
认可。

为了提高服务品质，给广大
旅客提供一个舒适的乘车环境，
青岛客运段上海动车队在今年春
运期间首次打造了“依海浪花”组
合，由13位“90后”车长组成的“海
派十三钗”用她们的青春活力、优
质服务感染着每一位旅客。

上海动车队党总支书记刘永
刚告诉记者，跑车乘务员采用“轮
班休息制”，不允许请假，春运期
间一旦出现问题，都是由“海派十
三钗”顶上。除了普通的列车咨询
服务外，今年春运期间，都有舞蹈
功底的“海派十三钗”利用休息时
间，在列车上多次为广大旅客表
演了精彩的舞蹈，深受旅客喜爱。

相关链接

“五朵金花”与“海派十三钗”

共同服务春运

青
岛客运段
列车长服
务外籍旅
客。

不少列车长主动放弃自己休
息时间，到车上为旅客进行志愿
服务。
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