
心系乘客 服务一流
——— 公交人的故事(四)

本报通讯员 赵东云 刘洪玉
本报记者 孟燕

今年31岁的张明是济南公交四分公
司四队K157路驾驶员。作为“80后”驾驶
员的优秀代表，张明以优异的成绩连续
被评为“五星级驾驶员”，几年的驾驶经
历中他无事故，无投诉，无抛锚记录。
2011年获全国公交行业“十城双创”优秀
个人荣誉称号。2012年获“济南十佳驾驶
员候选人”称号，2014年他独创的便民服
务举措被中央媒体重点宣传，被市民誉
为贴心好司机。2015年获济南市交通运
输局“学雷锋标兵”。

公交车是一个城市的文明窗口。作为
一名精神文明的传播使者，张明用点滴小

事感动着每一位乘客。一个深秋的早上，
市民季先生来到济南公交四分公司四队
调度室，寻找一位雨中送伞的爱心小伙。
原来，前一天下午5:00左右，在腊山立交桥
站点，天下着雨，一对父女浑身湿淋淋地
上了张明驾驶的K157路公交车。

当时父女俩的头发、衣服、女孩的书
包都湿了，雨水顺着脸直往下淌，小女孩
因为冷紧抱着双臂，还不时用淋湿的衣
服袖子擦拭脸上的雨水。见此情景，张明
拿出一包纸巾递了过去，让父女俩先擦
擦脸上、头上的雨水，并拿过自己的雨伞
递给男子：“拿着用吧，别让孩子淋病
了。”父女俩很是感激。第二天一早这位
乘客来到调度室还伞，并一再表示：“特
意来谢谢这位好心驾驶员。”

张明喜欢雷锋、郭明义这样的人物，
他时刻以雷锋、郭明义为榜样，从身边事
做起、从小事做起，在十米车厢内弘扬时
代精神。一次运行中有位乘客晕车，在车
厢内吐了，张明主动上前帮乘客收拾起
了身上呕吐的脏物，并拿过自己的杯子
让乘客漱了漱口，不仅不嫌弃反而热心
相助。这让被帮乘客感动不已，车上的乘
客也是赞扬声一片。

张明是一个爱琢磨的人，善于创新
服务方法，不断推出新的服务举措。他所
驾驶的K157路公交车自济南西站公交
枢纽始发，终点为东八里洼，是连接省城
西部和南部的唯一一条直达线路。每天
客流较大，尤其是外地乘客和老年乘客
多。驾驶员张明便收集整理日常运行中

乘客经常询问的问题，利用业余时间记
录好线路沿途同人们日常生活息息相关
的场所，制作了“便民线路一图通”张贴
在车辆醒目处，方便乘客出行。

K157路平时老年乘客比较多，占到
每天客流量的近三成，曾经有老年人询
问厕所位置。张明想到一定要把公厕加
入“便民线路一图通”，更好地帮助服务
老年乘客。他还在“便民线路一图通”上
添加了“温馨提示”内容，“车辆起步请扶
好”“请看管好自己的物品”“开关车门请
当心”等提示，随时提醒乘客安全乘车；
同时他每天还要更新当天和次日的天气
情况，提醒乘客注意天气变化。一张小小
的便民乘车图。上面除标出途经站点外，
还标注了线路经过的商场、公园、医院、
学校、广场等位置，甚至连公厕的位置都
很清晰。

为了给老年乘客提供更加周到的服
务，张明带领线路高星级驾驶员总结出
一套“老年人安全乘车宝典”。他们不断
琢磨总结出“六步安全乘车须知”支招给
老年乘客，一是老年免费乘车卡单独放。
二是写一张有自己或家人联系方式的小
纸条和免费卡一起放在卡套内。三是站
台上面等车，来车勿急勿挤。四是上车后
先扶稳坐好再刷卡。五是车动人勿动。六
是下车后立即离开行车道。

自己事再大也是小事，别人的是再小
也是大事，在同事眼中，张明是一个热心
肠，无论谁有事，他总是随叫随到。有一
次，一位同事突然有急事需要处理，第一
个想到的就是张明，就给他打电话，当时
张明还真有事，正在帮邻居老婆婆修水龙
头呢，但他还是说“我尽快修，修好了就尽
快赶过去”。那天他真的赶了过去，后来听
同事说他连早饭和午饭都没顾上吃，后来
张明只是笑了笑说“谁还没点事啊”。

在车队的大力支持下，张明带动线
路、车组人员成立了“雷锋线路”和“雷锋
车组”，将标志、雷锋日记等内容制作成
展板悬挂在车厢内，让职工、乘客了解雷
锋精神的同时弘扬雷锋精神，号召同事
和市民，从身边的点点滴滴做起，以实际
行动传承雷锋精神。
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吕晓燕是济南市公交总公司四分
公司K96路驾驶员。从事驾驶工作20多
年来，她在平凡的岗位上，用真诚为每
一位乘客提供细致、周到的服务，让十
米车厢暖意融融。

一提到吕晓燕，同事都会不假思索
地竖起大拇指：“她既是我们安全行车

的榜样，又是微笑服务的模范，特别是
她对乘客的‘悉心照顾’更值得我们每
一位驾驶员学习”。

年过六旬的梁女士是外地退休教
师，患有风湿骨病，来到济南治疗，住在
省城女儿家，每天乘坐K96路往返于家
和医院之间。吕晓燕热情周到的服务让
梁女士很是感动，没几天，两人就成了朋
友。天气一天天变冷，有一次乘车时吕晓
燕特意要了梁女士的联系方式。第二天梁

女士正准备收拾东西去坐车，突然收到了
一条陌生人的短信：“梁老师，我是K96路
驾驶员吕晓燕，我马上就要出车了，大约
十五分钟到您楼下站牌。请注意安全。”

梁女士按照约定时间到站台等了
不到两分钟，就见吕晓燕的车缓缓进
站。从这天起，“温馨提示”每天都会准
时发送到梁女士的手机上，持续了半个
月的时间，梁女士不用提前出门挨冻，
也避免了出门晚误了就诊时间。梁女士

在感谢信里说：“谢谢吕师傅能够想出
这么细心周到的点子，让我乘车这么方
便，即使现在回到了老家，想起来仍觉
得非常温暖。”

在工作中，吕晓燕严格要求自己，
不断提高自己的各项服务技能，每每有
实习驾驶员分配到车队实习，车队都会
首先想到安排给吕晓燕。吕晓燕从来没
有让车队失望，经她培养合格的驾驶员
都成为了车队驾驶员的精英。

吕晓燕曾经的一名学员是出了名的笨
拙、倔强，还不吸取教训。对这样的学员，大
部分驾驶员都是挠头，甚至放弃。但吕晓燕
没有放弃，她一直坚信只有不会教的老师，
没有带不出来的徒弟，她从那名学员的操作
习惯的细节入手，一个动作一个动作地观
察，一步一步地分析，不好的习惯一点一
点地纠正，错误的思想一点一点地引导
转变。一个多月的“教学”生涯，吕晓燕
几乎天天站在驾驶座位的旁边，悉心指
导，耐心说教，徒弟也被老师的这种敬
业精神深深打动，自己也下工夫，努力
改正不良习惯，提高自己的驾驶技能。通过
吕晓燕的不懈努力，这名学员最终顺利通过
了各项考试，成了一名正式的公交驾驶员。

驾驶工作每天重复进行，枯燥、厌
倦的情绪会侵袭每一个人。但吕晓燕对
此有自己的看法，“工作其实就像生活
一样，爱心、耐心和开心尤为重要。乘客
其实要求的并不多，只要语气平和，微笑
面对，甚至是一个关心的眼神，乘客就会
感到亲切和舒心，我们也会在这个过程中
收获温馨”。除了安全行车外，为乘客提供
最优质的服务是吕晓燕追求的另一个目
标，吕晓燕深有感触地说，“人与人之间
是相互的，你对他人提供帮助与关怀，
反过来他人对你也会更好。”

K96路驾驶员吕晓燕

““她她让让十十米米车车厢厢暖暖意意融融融融””
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