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——— 公交人的故事(五)
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110033路路线线以以她她的的名名字字命命名名
徐维玉是乘客的“活地图”

他他把把十十米米车车厢厢当当成成自自己己家家
帅小伙陈大伟被评为“山东省敬老模范个人”

徐维玉是济南公交五分公司103路驾驶员。工作20多年
来她用微笑和真诚服务乘客，在流动的车厢里化解了无数的
矛盾，播撒了文明，被乘客誉为“微笑使者”。而103路线也以
她的名字命名，称为“徐维玉线”。

本报通讯员 赵东云 刘洪 本报记者 孟燕

陈大伟是济南市公交总公司五分公司五队1路线驾驶
员。工作8年来，这个公认的帅小伙多次被评为总公司先进个
人、交通运输局先进个人，2010年、2013年两次获得总公司“十
大微笑服务明星”荣誉称号，2015年10月份被评为“山东省敬
老模范个人”。

本报通讯员 赵东云 刘洪 本报记者 孟燕

1990年8月，徐维玉来到济
南公交公司，成为一名公交员
工，1992年，徐维玉开始从事驾
驶员工作。没有豪言壮语，没有
信誓旦旦，性格腼腆的她只有一
个朴素的念头，要用自己的服务
让每一名乘客满意，用自己的微
笑为乘客带来温馨。

为此，她坚持不懈地学习，
努力钻研业务，苦练服务技能，
逐渐成长为一名优秀的业务能
手。英语、哑语、普通话，她样样
精通，济南的大街小巷、厂矿企
业、旅游景点，她如数家珍，被乘
客和同事喻为“活地图”。

为了提高语言艺术和服务

技巧，她刻苦学习普通话、公交
常用英语、哑语，自学了《乘客心
理学》、《服务礼仪规范》、《公交
论语》等书籍，从乘客的乘车心
理需求出发，在公交车上推出了

“耐心、诚心、真心、爱心、热心”
五心服务法，在公交车上首推了
礼仪服务、便民条服务。

徐维玉始终坚持微笑礼仪
服务，每天微笑着迎送乘客上下
车，和悦地解答乘客的问询，耐
心细致地为乘客服务。她在工作
中努力做好“六多”，即多一点微
笑，多一点问候，多一点解答，多
一点理解，多一点关爱，多一点
奉献和“六当”，即当老人的儿
女，当儿童的家长，当游客的向

导，当病人的陪护，当残疾人的
拐杖，当精神文明的传播者。

在营运服务中，徐维玉视乘
客为家人，热情主动，细致入微。
车辆进站后，她总要观察一下有
无老弱病残孕和抱小孩的乘客
上车，尽量将车停在他们身边，
并友好温馨提示其他乘客让座，
耐心等待他们扶好坐稳后才起

步行车。在服务过程中，徐维玉
发现许多怀孕早期的准妈妈不
容易为周围乘客注意到，经常得
不到让座的关照，她便与车队其
他高星级驾驶员一起制作了刻
有“我是准妈妈，请您多关照”的
爱心徽章，发放给准妈妈，提示
周围市民和乘客给她们多一点
关照。

徐维玉深知“一花独放不
是春、百花齐放春满园”的道
理，在车上车下、班前班后，她
总是不辞辛苦、不计得失地主
动帮助其他驾驶员，把自己的
优质服务心得、节能经验传授
给其他驾驶员，对新驾驶员更
是口传身授。她所在的车队有
11名年轻驾驶员进入五星级驾
驶员行列，在她走过的每一个
车组，都有在她的带动下微笑
服务、追求进步的同事，她所在

的路线先后被评为济南市女职
工“建功立业标兵岗”、济南市

“工人先锋号”。
2014年4月徐维玉所在的

1 0 3路线被命名为“徐维玉线
路”，并荣获“济南市工人先锋
号”。2014年公司以徐维玉的名
字创建了徐维玉劳模创新工作
室，将徐维玉的“美好印象”工作
法，“五心五勤”工作法推广到全
公司，全员服务水平和服务技能
得到显著提升。2015年5月份“徐

维玉劳模创新工作室”被济南市
总工会正式命名为“徐维玉劳模

（高技能人才）创新工作室”。
20多年来，徐维玉安全行驶

近70万公里,连续八十多个月获
得五星级驾驶员称号。先后荣获
济南公交总公司服务标兵、首席
驾驶员、济南市三八红旗手、济
南市道德模范、济南市劳动模
范、山东省“富民兴鲁”劳动奖
章、全国“五一”劳动奖章、“全国
交通运输系统劳动模范”等。

2007年陈大伟从部队退役
后，成为一名公交驾驶员。他把
从部队带来的严谨作风带到了
工作中，不管是哪里有脏活、累
活，他都第一个冲到前面。他热
爱本职工作，在驾驶员的岗位上
脚踏实地，一干就是八年。无论
是刮风下雨，还是下雪结冰，他
总是第一个到站，检查好车辆、
清理完车内外的卫生；下班时，

他也总是等检查完车辆后才最
后一个离开。他的车辆始终保持
在良好的状态，机器卫生、车辆
卫生等各项指标均名列前茅。

陈大伟开公交车八年，从未
发生过大小行车事故。为了提高
安全驾车技能，他不放过一切学
习机会。在每月一次的安全教育
课上，他认真听取安全员对事故
原因的分析，再对照自己进行剖

析，寻找自身在驾驶过程中的不
足，努力提高安全行车技能。他
所在的1路线贯穿济南的东西
主城区，沿线途经多处商业繁
华地段、旅游景点，客流量大、
路况复杂，陈大伟主动向有经
验的老驾驶员请教，对道路情
况及易发事故的各种因素做到
了如指掌，有效地预防了行车
事故的发生。

在陈大伟车上的留言本
上 ，有 乘 客 写 下 这 样 一 句
话———“热情服务、文明标兵”。
陈大伟把十米车厢当成自己的
家，把乘客当成自己的亲人，始
终做到对乘客热心、耐心、细
心。

为了更好地进行 微 笑 服
务，陈大伟利用休息时间跑遍
了火车站、汽车站、三联、苏宁

等服务场所，向工作人员请教
微笑服务的技巧，再回到家对
着镜子反复练习。在工作中他
深深体会到，只要微笑是真诚
的，就会打动乘客。他平时经常
利用业余时间去记线路、看站
点，掌握市区主要线路的走向
及换乘，当有乘客询问时，做到
有问必答。他还主动带领车队
同事学习微笑服务技巧、英语

哑语会话。
下雨天气时，他的车上总是

会提前准备好雨伞、塑料袋，为
乘客提供方便。对待老弱病残孕
等特需乘客，他都是热情迎上
车、热心为其找座，又安全送到
站，以热情细致的服务赢得了广
大乘客的好评。他还为老年人发
放爱心卡片，在车上设置了便民
药箱。

作为一名年轻的共产党员
和车队团支部书记，陈大伟还带
头组织车队青年积极参加公益
志愿活动，向社会奉献爱心。他
还把敬老爱老宣传牌摆放在突
出位置：在十米车厢中给老年乘
客提供周到细致的服务，进社区
上站点帮助老年人了解掌握乘
车常识及保健常识，参加社会义
工照顾孤寡老人，他的行动感染
着周围的每一个人。

1路公交线沿途分布着许多
居民小区和旅游景点，乘车去晨
练的老年客流较多。由于老年人
行动迟缓，在运行中每当遇有老
年人乘车时，他都耐心等老年乘
客上车、刷卡，再微笑着问清老
人要去的目的地，并第一时间按
响让座键，提醒十米车厢内的乘
客尊老让座，等老人坐稳后他的
车才起步。行车中，陈大伟在保
证安全的同时，随时关注老人言

行，到目的地及时提醒老人下
车。陈大伟用自己的热心、热情
和周到的服务赢得了广大老年
乘客的一致好评。

陈大伟积极参加社会志愿
活动。他经常利用业余时间照顾
社区孤寡老人，到敬老院陪老人
们聊天。他连续几年利用业余时
间到五里牌坊谷秀珍老人家帮
助做家务，每次还给老人买去
油、米、面等生活用品。

跑遍济南，她是乘客的“活地图”

她的笑容融化了乘客的心

“徐维玉线”成济南风景线

“帅小伙”的服务很贴心

第一个来，最后一个走

老年乘客向他竖起大拇指

103路驾驶员徐维玉。

1路驾驶员陈大伟。
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