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泰山站值班站长潘燕：

火火车车站站里里的的泰泰安安““代代言言人人””
服从命令为天职

“今晚客流量非常大，车站
检票口人手不够，谁有空来支
援。”

2015年5月4日晚7点30分，
泰山火车站客运主任贾慧在车
站工作群里发出一条求援信息。
消息一经发出，便有多位休班的
同事跟贾慧联系，其中第一个便
是泰山火车站值班站长潘燕。

5月4日当天，潘燕带着父母
回了一趟聊城，回到泰安时已经
是下午6点。“来回跑一趟太累
了，第二天还要上白班。”潘燕
说，接到信息时，她已经躺在床
上准备休息了，但她还是第一个
报名去支援。“服从命令，听从指
挥。”潘燕说，这是她深入骨子里
的信条。潘燕的家距离火车站8
公里，接到命令后她开车赶往火
车站。

“人山人海，我都是硬挤进
去的。”虽然工作近20年，见过
了太多的客流高峰，但当晚见
到泰山站现场连个放脚的地方
都找不到时，潘燕还是有点惊
讶。晚上9点30分到11点，泰山
火车站到达车次最多，这是当
天泰山站最忙的时间，而当晚，
经过泰山站的每趟车的发送人
数都在800人以上。“最多的一
列车，发送了1000多人。”潘燕
说。

当晚9点30分，潘燕开始忙
着检票。等到她有时间看手机
时，已经是晚上11点。潘燕告诉
记者，面对如此多的旅客，自己
检票时心里也有点慌，怕检不
完票，最后耽误火车运行。晚11
点后，泰山站客流高峰已经度
过，此时还有 1 1点半发车的
K8272次列车的800多人等着
检票。担心自己走之后检票口
一个人忙不过来，潘燕决定检
完这趟车再回家。回到家已经
是5月5日凌晨。“到家倒头就睡
了。”

“之前检票口只有两个人，
根本忙不过来。”贾慧回忆，要
不是休班的同事赶来支援，当
晚泰山站可能就会瘫痪。在贾
慧的印象里，这么多年潘燕一
直就是这样一名什么事都会顶
在前面的“大姐”。贾慧说，在潘
燕身上总能看到军人的影子。

从飒爽军花到贴心大姐

“我一直学的是护理专业，当
了5年兵，学的也是护理，谁能想到
会成为一名铁路职工呢？”回想起
自己当初从部队转业成为铁路工
人的一幕幕，43岁的潘燕依然感觉
有点错位。

5月14日上午8点30分，记者在
泰山火车站见到了刚刚下夜班的
潘燕，虽然已经熬了一整夜，她依
然显得十分精神。虽已年过不惑，
潘燕的站姿依然十分挺拔，让人感
受到挥之不去的军人气质。出身于
部队大院的潘燕，从小身上就带有
军人特质，用她的话说，“军人的印
记已经深入骨子里了。”

从小在部队大院长大，经历
过父母背起包裹便去支援唐山大
地震以及对越自卫反击战，潘燕
对军人身上服从命令的天职产生
了深深的敬佩。她自己也一直梦
想着进入部队。1990年，18岁的
潘燕从卫校毕业后，便被身为军
人的父母送进了部队，圆了自己
的军人梦。

“我曾经想自己能当一辈子的
兵，多好！”然而，现实并没能如潘
燕所愿。1995年，当了5年卫生兵的
潘燕，被安排转业回到了泰安。转

业后的潘燕一直在家里等待就业
安排，“我当时就想进入医院什么
的，毕竟自己学了那些年的护理。”
然而，现实再一次没能如潘燕所
愿，一年后，潘燕被安排进入铁路
系统，成为一名车站客运员。

“很失落。”当回忆起当初自己
被安排进铁路系统时，潘燕对当时
失落的心情记忆犹新。虽然没有进
入自己向往的卫生系统，但军人出
身的潘燕还是选择服从安排。1996
年，潘燕来到当时属于原泰安车务
段的万德火车站，当起了一名站务
员。

“茫然，无从入手。”这是进入
铁路系统的潘燕身为新人的感受。
做起新的工作后，潘燕也在努力适
应，她开始学习各种业务知识。潘
燕说，是自己身上军人的性格一直
推动着自己努力适应新工作。“干
什么都不能丢了军人的精神。”这
是从小潘燕的父母以及军队给潘
燕的教育。

在日后的工作中，潘燕一直以
军人的作风要求自己，很快便融入
新的工作环境当中，因为敬业的态
度和与人为善的性格，被同事们称
为“大姐”。

“我对旅客的态度就是泰安态度”

泰山火车站作为泰安最为重
要的窗口单位之一，一直以来都是
接待外来旅客的第一站。基于这个
位置，这里的工作人员都以高标准
严格要求自己的服务。

“我对旅客的态度就是泰安对
旅客的态度。”在记者采访过程中，
潘燕重复了好几遍这句话。每年各
类小长假期间，都有大批外地旅客
挤入泰山火车站。给外地游客留下
一个好印象，成为泰山站客运服务
人员要做的第一件事。在近20年的
工作中，潘燕无数次遇到各种委
屈。旅客的不理解，是最让她觉得
委屈的事情。潘燕告诉记者，火车
晚点多数由于一些外在因素造成，
许多事情他们作为站务员没法掌
握，更无法给旅客提供准确信息。
列车晚点时，不少有急事的旅客便
会冲着车站工作人员发火，许多时
候工作人员只能一遍又一遍地跟

旅客解释。“我们能做的只是安抚
旅客，尽自己最大的能力去帮他们
解决一些问题。”有时个别旅客的
无理取闹超出常理，潘燕和同事们
也只能默默忍受。

“列车晚点了，各种方言的发
泄话不绝于耳。”潘燕说，对于她听
不懂的方言，她就当个乐和听，调
整心态。

谈起潘燕的服务，同事贾慧赞
不绝口。“她性格外向，为人又热情
大方，干什么事情都非常热心。”贾
慧说，一直以来潘燕都是泰山站服
务的榜样。

和潘燕做了近20年同事的泰
山火车站客运书记刘学艺，谈起潘
燕也不禁竖起大拇指。“和潘燕做
过班组同事的人，没有一个人不说
她的好，她是我们站的泰安的代言
人。”在刘学艺眼里，潘燕就是泰山
站的一张名片。

作为一座旅游城市的车站，泰山火车站每年接
待着大量的国内外游客，泰山站便成为泰安第一张
名片。

“我对旅客的态度就是泰安对旅客的态度。”43
岁的潘燕作为泰山火车站的值班站长，自1996年当
兵转业进入铁路，她一直用军人的标准严格要求自
己。提起她，同事们交口称赞。

文/片 本报记者 沈振

潘燕在帮一名老年旅客查看车票信息。

潘燕在巡视候车室。

潘燕在组织旅客上车。
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