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““我我把把旅旅客客当当做做自自己己的的家家人人””
检票员李文“检”成全国劳动模范

本报记者 李虎
通讯员 李昂

从农家姑娘

到车站“讲师”

李文生于安徽合肥一个普
通的农民家庭，先后到码头做
过装卸工、漆匠，抬过石头，还
在纺织厂、粮库、服装店等打过
工。2003年，36岁的李文结束了
随军家属生活，成了济南长途
汽车总站的一名检票员。

刚到济南长途汽车总站
时,李文感到了明显的差距,年
轻的同事多数都有大专、本科
学历，计算机技能也非常熟练，
而自己仅有中专学历，记忆力
也不如从前了。

车站要求员工熟记发车班
次、途经站点、规章制度等 ,在
一次业务考试中 ,李文的成绩
不及格，这让李文看到了自身
的差距和不足。心怀“干一行、
爱一行、专一行”的信念，她开
始了刻苦勤勉的学习。

别人学习一遍就能掌握的
东西，李文要学习三遍五遍；别
人在单位就能消化的内容，李
文总会带回家一遍一遍地温
习。为了随时随地记忆，李文把
总站的业务知识、工作细则、服
务常识等内容做成卡片，不管是
炒菜时还是坐公交车时，都见缝
插针地学习。功夫不负有心人，
最终李文将总站始发的3000余
个发车班次以及10000余个途经
站点、票价全部熟记于心。

提起那段经历，李文有种
刻骨铭心的感觉。李文说，她从
中悟到一条经验，只要肯下工
夫，再难记的东西也搁不住日
复一日的温习。“第二次业务考
试，我就得了90分。如今，遇有
客流高峰时，四五个旅客围着
问我，我也能对答如流。”

2012年“五一”客流高峰到
来前夕，车站请李文为车站领
导班子和各科室主任作报告，
分享服务旅客的心得体会。虽
然之前已多次组织各科室员工
开展向李文学服务活动，但请
她给管理人员“讲课”还是第一
次，大家都学得很认真。

2012年国庆假期，济南长
途汽车总站日发送量达11万人
次，再加上从外地来济以及中
转的旅客，总站当天的吞吐量
近20万人次，是平时高峰期的4
倍。李文和她的同事从早上4点
多上岗，连续站立奋战了16个
小时，顾不上吃饭，为了不去洗
手间耽误检票，连水也不敢多
喝，一天下来，李文创下了单日

检票3000余张，并无一错检、漏
检的纪录，至今无人打破。

“望闻问切”，

自创车站“服务经”

李文如痴如醉地爱着她的
检票事业，把全部心血都抛洒
在岗位上。凭着对工作的执着
和热情，李文总结出一套“望、
闻、问、切”的工作法，这也是李
文自创的“服务经”。

“望”就是要用心看，服务
于旅客开口之前。李文说，要想
为旅客提供优质服务，就必须
研究旅客的真正需求，仔细观
察旅客进入车站直至乘车离开
的全过程，从中寻找提供服务
的契机，最大限度满足旅客的
服务需求。李文用心观察，总能
在熙熙攘攘的客流中迅速发现
最需要帮助的人。通过观察旅
客的举止、言行来判断旅客需
要什么样的帮助。

“闻”就是用心听，把旅客
的事当做自己的事来听。有的
旅客由于某些原因误乘、错乘、

漏乘班车，李文上前服务时，旅
客有时对她发脾气，李文都默
默忍受着，微笑地站在一边，耐
心听完旅客叙述，迅速分析出
事情的前因后果，有针对性地
提出好的建议和解决方法。

“做好工作最重要的一点
就是具备好的心态。”李文说，
通过换位思考，旅客的顾虑和
责怪都是可以理解的，要用心
去听旅客说了什么，从正面积
极处理问题。李文说，“问”就是
要用心交流，发现旅客的需求，
在旅客发问之前首先询问，帮
助旅客解决问题。

“我能帮您吗？我能为您做
点什么？您看，这样可以吗？请
问您还需要我再做点什么吗？”
这些都是李文最常挂在嘴边的
话，能给旅客提供最优质的服
务，是李文最高兴的事。

“切”就是要切中要点，用
心做事换来旅客的满意。李文
说，“在家千日好，出门一日
难。”出门在外时人们难免会产
生戒备的心理，对热情的服务
会选择拒绝，当遇到这种情况，

首先要找到症结所在，才能让
旅客相信你，接受你的帮助。

“给旅客帮助，

那感觉特别好”

“几乎看不见她停下的脚
步，看不见她没有笑容的嘴
角。”这是同事张希对李文的印
象。

工作和生活中的李文，微笑
总是挂在脸上。李文对旅客的爱
是发自内心的，她用一颗“爱心”
关切着身边的每一位旅客。

济南长途汽车总站党委书
记韩杰说，对很多人来说，多一
事不如少一事，但李文有一颗
真诚为旅客服务的心，只要她
看到的事 ,不管属不属于自己
的职责范围，她都要管一管。

有一次，一位妇女抱着一
岁多的女儿从临沂到济南转车
去临清 ,下午3点多，李文注意
到这位妇女坐在候车厅座椅上
直冒虚汗,孩子也哭。李文忙问
她哪儿不舒服,这位妇女说，她
在临沂上车前就吃了晕车药 ,
在车上又吃了司机给的药 ,可
能是吃多了。

李文赶紧请医务室的医生
来 ,又和同事一起把妇女和孩
子送到附近的省交通医院。在
医院，李文帮着照看孩子、揉捏
那位妇女发麻的手脚、垫付医
药费。直到晚上8点多，旅客的
家属赶到医院 ,李文才放心地
离开。

“那天，走在夜晚寂静的街
道上，看着天空中的弯月，心里
充满了一种说不出的满足和欣
慰。能给别人一点小帮助，感觉
特别好。”李文说。

2013年一个异常闷热的夏
日，下午4点30分左右，一位年
轻母亲带着不满周岁的孩子从
临沂来济南转车，由于严重晕
车，这位母亲身子扭曲，侧躺在
大厅的座位上，满脸汗珠，非常
痛苦。李文见状赶忙拿来温水，
让她喝下。10分钟后，当李文温
和地询问她“有没有好些”时，
女士竟然有些嘴唇发紫，四肢
也开始抽搐，“不行，得抓紧送
医院。”李文赶忙喊来医务人
员、治安人员合力将生病的旅
客在第一时间送到交通医院，那
时旅客已经处于昏迷状态。李文
抓紧垫付了医药费，让她及时得
到诊治。一个半小时后，这位母亲
慢慢苏醒，与家人取得联系，因为
害怕女士的病情加重，李文一直
守候到晚上8点，待女士的父亲赶
到医院，交代完注意事项后才离
开。像这样的经历，在李文的服务
生涯中不计其数。

“诚心、真心对待旅客，我把
他们当做自己的家人。”李文的真
诚是发自内心的，她用一颗“诚
心”对待身边的业户、同事，更奉
献着南来北往的陌生旅客。

三年前的一个下午，当李文
正忙碌着为南来北往的旅客服务
时，一位走路不方便的小伙子向
她走来，手里拿着一本书，起初李
文以为他需要帮助，便赶忙走上
前询问，没想到小伙子却不好意
思地把书塞到李文手里说：“你就
是李文吧，这是我送给你的礼
物。”

“刚才我在候车厅看到关于
你事迹的展板，很感动，你对每一
位旅客都很好，所以特别想认识
你。”小伙子说，他有件事想让李
文帮他想想办法，因为没有人愿
意听他说。

“没有问题。”虽然是第一次
见面，但小伙子对自己的信任，让
李文很感动。聊天中，李文了解到
小伙子叫张炎，这次是从外地来
济南转车回武汉老家。因为有病，
从小没人愿意亲近他，转眼今年
考大学，班里的同学都去上辅导
班，考虑到他的身体承受不住高
强度的学习，辅导机构的老师多
次婉拒了他。

“你可以去找辅导机构的校
长，把你对知识的渴望、对梦想的
执着告诉他，让他了解到你是一
个意志坚定、不会轻言放弃的孩
子。我相信你可以的！”李文把自
己的想法告诉张炎时，张炎的眼
前一亮，原本迷茫的双眼顿时有
了方向。

两天后，张炎给李文打电话
说他成功进入了辅导班。可因为
基础薄弱，他最终还是没能如愿
考入大学，想要复读的他却遭到
了父母的极力反对。当张炎哭着
给李文打电话时，李文也流泪了。
李文给张炎的父母打去电话，经
过两个小时的耐心劝说，张炎的
父母决定再让他复读一年。那一
年，李文经常给张炎打电话鼓励
他，两人也成了朋友。一年后，张
炎以优异的成绩考入重庆医科大
学，那年暑假，张炎专程从武汉来
济南找李文表达感谢，李文送给
他一套崭新的运动服，并鼓励他
要一直自信、阳光。

相关链接

用心倾听

匆匆过客成朋友

随着年龄的增长，李文的梦
想不再轻盈，她开始用双手掂量
生活，更看重果实而非花朵，而她
的果实，就是她带出的20多个徒
弟。

李文将自己所有的服务技
能、服务心态毫无保留地传授给
徒弟。现在，李文的徒弟也已成长
为检票岗位的精兵强将，并将李
文提出的“一米微笑服务”、“把理
由让给旅客”等多种服务形式和
理念真正落实到服务过程中。

在大家的共同努力下，济南
长途汽车总站检票处先后荣获山
东省交通质量信得过班组、全国
工人先锋号、全国用户满意服务
明星班组、全国五一巾帼标兵岗
等多项称号。

面对荣誉，李文始终保持“空
杯心态”，李文说，未来的路还很
长，成绩只属于过去。“我希望用
行动去影响更多人，带好徒弟，让
他们给旅客带来更好的服务，让
车站涌现更多‘李文’。”

(本版照片由济南长途汽车
总站提供)

传递星星之火

期待更多“李文”济南长途汽车总站总服务指导师光荣当选全国劳动模范。

她把3000余个发车班次以及10000余个途经站
点、车票价格熟记于心，回答旅客咨询张口就来，检
票十多年，无一投诉；职业敏感让她总能在第一时
间发现问题所在，车站遇到棘手的事，首先会想到
让她去处理……在山东交运集团济南长途汽车总
站，出身农家的李文从一名普通员工成长为济南市
百佳服务明星。工作12年来，李文用得体的举止、温
暖的语言，给成千上万旅客带来温馨的乘车感受。

在刚刚过去的“五一”国际劳动节暨表彰全国劳
动模范和先进工作者大会上，李文被推选为全国劳
动模范。在李文的同事和领导眼中,这样的荣誉实至
名归，李文能够当选全国劳模，那都是干出来的。

李文为旅客指路。
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