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本报记者 刘胜男

车长是个急脾气

坚信身教大于言传

列车驶离车站后，整列车上
的所有事情都需要车长负责，是
整趟列车的支柱，“我就觉着只
有自己做好才能有资格说别人，
同时能起到带头作用。可能事情
多时，也有急脾气的时候，这么
多年多谢车上兄弟姐妹们的理
解。”田金萍说。

“其实，车长不会因为私人
事情或者没有原因而发火，大多
都是因为我们不认真或者一直
犯同样错误的时候才会对我们
批评教育。”班组同事告诉记者，
有一次，一个年纪稍长的乘务员
工作不到位、负责的车厢没有打
扫干净，田金萍巡视的时候已经
提醒了他一次，半个多小时再去
他的车厢时，还是很脏。田金萍
什么话都没说，拿起拖把就干了
起来，“那名乘务员年纪大，我不
好意思说他，我认为更重要的是
身体力行地做事情，别人可以看
到，这比批评教育更有用。”

田金萍的脾气比较急，“但
是这么多年从来没见她对旅客
发过一次火，即使乘客再无理取
闹。”班组同事告诉记者，上次值
乘时遇到一位旅客在卧铺车厢
嗑瓜子，瓜子皮扔了一地，田金
萍提醒之后该名乘客依然往地
上乱扔，“还一直说‘你们不就是
应该给我提供服务的吗，我不扔
你们还有什么工作可干’。”旁边
的很多乘客都看不下去，但是田
金萍没有说话，就又打扫一次。

随后，她走到那名旅客身
边，“我告诉他，虽然我们是搞服
务工作的，但是职业没有高低贵
贱，人都是有尊严的，我不介意
多打扫几次。但是您孩子还在旁
边，您的行为会对孩子的成长有
影响。很高兴您乘坐我们的列
车，如果有照顾不周的地方，还
请多多谅解。”田金萍告诉记者，
很多时候面对旅客必须心平气
和，也有很多时候气得说不出
话，但是工作必须干、生闷气也
只能自己消化掉。

旅客满意、给予肯定

这是最幸福的事情

1978年，刚满17岁的田金萍
就来到铁路干乘务员的工作，跑
济南至哈尔滨的线路，连跑四天
之后才能休班，“刚开始参加工
作就觉着特别新奇，连跑四天也
不会觉着太累。”田金萍告诉记
者，当时跑济南至哈尔滨的车是
整个路局最好的，田金萍感觉特
别骄傲、干劲十足。“现在可能是
因为年轻，干工作虽然依旧充满
热情，但由于年岁渐长，跑一天
下来就感觉浑身无力。”

在田金萍看来，即使会增加
工作难度和不必要的麻烦，只要
能换来旅客的满意，就是再苦再
累也心甘情愿。因此，对每位上
车的重点旅客，她都会做好告知
引导，方便旅客找座安置，并帮
助买饭和打水，“重点旅客一般
是老幼病残弱，需要我们及时提
供帮助。”在安排铺位的时候，也
总是本着方便旅客的原则，年老
的和行动不便的旅客她尽量会
安排在清净些并靠近洗手间和
餐车的位置，碰上无票的老人和
孕妇时，还会把自己的铺位让给
她们；对带小孩的旅客，在条件
允许的情况下，尽量让她们单独
在一个座位，“方便照顾孩子，同
时小孩哭闹可能也会影响到别
的旅客。”这些都是田金萍和她
的同事上班时候必须要面对和
解决的事情，虽然这些工作看似
简单、平凡，“但是能把这些微不
足道的事情做好并保持下去也
是一件特别不容易的事情。”济
南至日照线路车队书记这样形
容她的工作。

田金萍现在值乘的济南至
日照间的列车，偶尔会碰到列车
晚点的情况，因此转乘或者有重
要事情的旅客会特别着急，“这
时候，我们就只能一遍遍地安抚
旅客。”田金萍告诉记者，但是也
有旅客不理解，会发脾气甚至骂
脏话，作为车长她就一遍遍地解
释，并帮助换乘的旅客进行改签
并送到换乘的列车上。“遇上这
种事情，乘客说话不好听，我们
也都理解。”

她经常把旅客当做自己的
亲人，“出门在外，谁都会遇到些
难事，在车上旅客能依靠的就只
有我们。”这是田金萍经常告诉
班组同事的一句话，其实乘客在
遇到困难的时候，找车长和乘务
员寻找帮助也是旅客对自己的
信任和对乘务工作的支持。37年

的乘务员工作，在田金萍看来，
最幸福的事情就是和很多旅客
成为朋友，“在节假日时会互相
发短信祝福，还会互加微信，约
着去爬山和郊游。”

退休后要和

姐妹们游山玩水

谈到退休后的生活，田金萍
显然已经开始做好了准备，“撇
开老伴，和姐妹们出去旅游。”她
笑着告诉记者，跑车这么多年都
没有出去旅游过，上班的时候没
时间，下班的时候又没有精力，
所以退休后就先满足自己这么
多年的愿望。

由于班组的同事中有两个
明年一块退休的，“所以我们没
事的时候会商量着哪个季节适
合去哪个地方，现在就开始打算
了。”田金萍告诉记者，趁着还没
有孙子带就先出去玩玩，等以后
还得照顾孙子，“现在最想去的
地方是西藏，但是由于身体原因
不知道能不能去。”

虽然嘴上说想赶紧退休，
“但是毕竟一块工作这么长时
间，比和家里人待的时间都长，
对班组里的兄弟姊妹们还是有
非常多不舍。”田金萍说。在工作
的时候，他们虽是同事关系，也
会打打闹闹、互相调侃；下班之
后，还会相约着去南部山区爬
山、聚餐，“真是家人一般的存
在，开心不开心都能和他们说。”
在上次值乘的时候，田金萍的班
组还一块包饺子，“就是有两个
乘务员打赌，然后输了的那个人
就在上车之前买了肉馅。”在班
组忙完工作的间隙就一块和面、
擀皮、包饺子，“天下没有不散的
筵席，虽然有很多不舍，但是终
究会有分别。”

自去年开始，济南客运段推
行“暖心日”活动，针对每月退休
的工作人员集中将退休手续一
天之内全部办完，还会开个小型
的联欢活动，最后段上的领导和
同事再亲自把退休人员送回家，

“最让我高兴的是会送一个特别
珍贵的影集。”田金萍告诉记者，
影集里面会有客运段和自己工
作班组的照片，“上了年纪的人
特别容易怀旧，对于我来说这不
仅仅是几张照片，更多的是回
忆，也算是青春的见证。”

17岁开始乘务
员的工作，跑过6条
线路，至今跑车37
年，她是济南铁路
局年龄最大的女列
车长。虽然脾气较
急，但从没有因为
服务问题被乘客投
诉；偶尔会因为工
作和同事发火，但
是她凡事亲力亲为
赢得班组同事的佩
服；即使工作中遇
到多大委屈，也从
不把情绪带回家
中。

“旅客是每天
必须面对的，能让
他们开心往返是我
最大的心愿。而班
组同事比家人在一
起的时间都长，像
家人般的存在。”济
南至日照间K8281/
2的列车长田金萍
告诉记者，明年三
月份就要退休的
她，已经开始把每
一次工作当做最后
一次，“干一趟少一
趟，虽有不舍，但终
究会离开岗位。”

济南铁路局年龄最大的女车长田金萍：

脾脾气气有有点点急急
工工作作很很靠靠谱谱

田金萍在为旅客办理补票业务。

田金萍在检查灭火装置。

田金萍（前排左一）和她的班组成员。
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