
心系乘客 服务一流
——— 公交人的故事(六)

乘乘客客称称他他““泉泉城城司司机机楷楷模模””
——— 记济南公交79路驾驶员王超

路路遇遇残残疾疾人人他他下下去去背背上上车车
——— 记济南公交K52路驾驶员邢如飞

“这位司机技术好，待人礼貌热情，堪称泉城司机之楷
模。”这是一名乘客在《意见簿》上的留言。多年来，王超的服
务得到许多乘客的赞扬，他视乘客如亲人，以一颗爱心对待
每一位乘客。

本报通讯员 赵东云 卫伟 本报记者 孟燕

邢如飞是济南公交六分公司一队K52路驾驶员。作为年
轻的公交人，他在自己平凡的岗位上默默奉献，炎炎烈日下
洒下了他辛苦的汗水，凛冽的寒风中留下了他奋斗的足迹，
他把正能量传递给每一位乘客。

本报通讯员 赵东云 卫伟 本报记者 孟燕

1986年出生的王超，是济南
公交六分公司三队的一名高星
级驾驶员。他外表帅气，脸上总
带着阳光般的笑容，每天载着乘
客行驶在79路公交线路上。

乘客一上车，王超首先向乘
客问好，疏导乘客时“请”字当
头，“谢”字收尾，扶老携幼，精心
照顾特需乘客。一个夏天的中

午，两位外地乘客上了王超的
车，可能是身体不舒服的缘故，
其中一名乘客渐渐有些支撑不
住了，王超见状连忙动员车上的
乘客给他让座，并把自己的矿泉
水递过去，降低车速，平稳行驶，
待他慢慢恢复过来。

车辆到站时，两人紧紧地握
着他的手，连声道谢，称赞济南人

好。王超说，他没有想到，这样的
“小事”给别人带来了如此感动。
自那刻起，他意识到工作的好坏，
不仅是他自己的事，更代表了整
个企业，代表了这座城市。在用心
服务的同时，他收获的更多的是
感动和快乐，体会到工作的价值
和意义，更认识到作为一名公交
驾驶员所肩负的责任和重担。

工作中，王超深深体会到这
样一个道理：搞好服务工作，乘
客就是一面镜子，你对乘客微
笑，乘客就会对你报以微笑。坚
持微笑服务，融洽车厢气氛，是
王超一大服务特色。

一次，一对带孩子的中年
夫妇上了他的车，上车后男同
志 叼 起 了 烟 卷 ，女 同 志 乱 吐
痰，王超不急不躁，微笑着拿
起话筒，“乘客们，大家好！为
了您和他人的健康，让我们携
手共同创造一个优美舒适的

乘车环境，行车中我将热情为
您服务，欢迎大家对我的工作
提出宝贵意见，谢谢！”话音刚
落，女乘客脸红了，悄悄拉拉
丈夫的衣袖，阻止了他抽烟。

热情温馨，服务乘客，王超
注重利用自己特有的工作岗位，
真诚待客，感染乘客，并不断地
将服务工作向纵深发展。一个
下雨天，雨下得很大，车上有一
名小同学到站要下车，却没有
带雨伞，王超发现了，怕孩子淋
感冒就主动把自己的雨伞借给

了他，并告诉他：“在你方便的
时候再还给我就行。”小朋友高
兴地接过伞说了声“谢谢叔叔”
后跑下车。第二天，孩子的父亲
带着孩子来还伞，这位家长激
动地说：“你为乘客想得这么周
到，服务真是做到家了。”这句
话深深地触动了王超。他想：那
天碰巧我带着一把伞，如果我
没带伞，那我的服务还算到家
吗 ？于 是 ，他便自费买了三把
伞，放在车内以备特殊天气乘客
急需。

生活中的王超，母亲因小
时候身患骨髓灰质炎双腿不能
站立，生活自理困难，卧床不
起。从初中开始王超就承担起
照顾母亲的重担。母亲长年卧
床，王超练就了一身做饭的好
手艺，每天下班后他顾不上休
息，细心地为在家等待他一天
的母亲做好可口的饭菜，端到
母亲身边，看着母亲津津有味
地吃着，他就会忘掉疲劳开心
笑起来。

工作几年来，王超养成一个

习惯，每天上班离家前，都会把
母亲一天的生活用品整齐地摆
放在床头，母亲顺手就能拿到的
地方。遇到发头几班车的时候，
他早上4点多起床为母亲准备
好早饭和午饭，才能安心地去
单位上班工作，每趟车跑回来，
只要是有点空闲，他就与母亲
电话联系，怕独自在家的母亲
有不时之需。下班后打扫完车
辆卫生，不顾身体的疲劳，尽快
赶回家里为母亲准备晚饭，休
息时他在家里打扫卫生、收拾房

间，把家里收拾得干干净净，准
备可口的饭菜，为母亲改善生
活。

“老吾老以及人之老”，王超
在工作中也非常关照老年乘客，
只要看到老人上车，他总是耐心
等待。遇到腿脚不灵便的，他就
亲自搀扶老人上车坐好。他常说
他最大的乐趣是推着坐在轮椅
上的母亲，在小区的花园内与母
亲愉快地聊天，“母亲带给我生
命，我要用自己淳朴的爱回报母
亲。”

K52路途经泉城广场、黑
虎泉等站点，每天早上乘坐头
几班车去打水的老年乘客特
别多。他们都提着大桶小桶，
加之上下车腿脚又不灵便，邢
如飞用他的爱心、耐心、热心
为他们服务。

上车后，邢如飞先为他们
寻找座位，确保老人的安全、
舒 适 。在 与 同 事 们 交 流 的 时
候，他总是劝导大家，“其实我
们也不必特意去为他们做些
什么，只要我们在站牌处多等

他 们 一 下 ，上 车 时 帮 他 们 一
下，行车时慢一下就足以了。”
久而久之，这些乘客与他成了
老熟人，有时老人们也会少带
一个水桶减少上下车的时间，
以便节约时间。人心换人心，
邢如飞正是用自己周到、细致
的服务得到了乘客的支持。

服务创新是济南公交人
的追求。邢如飞不仅认真学习
英语、哑语，当好乘客的向导，
而且热情主动地为乘客服务，
照顾特需乘客。2013年9月，一

位腿部残疾的老人在站牌处
坐在轮椅上等车，过去了几辆
车，老人都没能上车。邢如飞
发现后，主动下车问明情况，
把老大爷背上了车，到站后又
把老大爷背下车，老人下车后
紧 紧 握 着 邢 如 飞 的 手 说“ 谢
谢”。

“人心换人心，黄土变成
金”，一位 6 0多岁的大妈对他
说过：“同样的事，用温和的话
语，我们很容易接受，小伙子
坐你的车我有一种亲切感！”

作为一名优秀的年轻驾驶
员，邢如飞除了工作，还利用自
己的才艺向社会宣传公交、倡导
绿色出行。去年一首《小苹果》红
遍全国，在其刚推出不久后，邢
如飞就以自己这几年作为一名
K52路的公交驾驶员碰到的事
和工作中的心态改编成了《公交
小苹果》。

改编后的曲子，道出公交人
的工作和生活，展现了公交人的
品格。“让大家都知道，我们公交
驾驶员是一群有活力，有朝气，

真心诚意付出的人。同时也欢迎
大家都来乘坐公交车。绿色环
保，舒心快捷。”用句里面的词就
是：不管再苦再累，您的每一个
微笑点亮我的心窝……《济南公
交版小苹果》MV在各大视频网
站上被疯狂转载，不仅宣传了

“优选公交、绿色出行”，同时也
呈现了公交员工践行社会主义
核心价值观的具体事项。

2014年，邢如飞以自己在工
作中的优秀表现，光荣地成为济
南市“践行社会主义核心价值

观”市委百姓宣讲团成员。跟随
济南市讲师团陆续在各单位宣
讲，受到好评。在中共山东省委
宣传部主办的“中国梦·参与改
革见证改革”百姓宣讲比赛中，
邢如飞荣获一等奖的优异成绩，
光荣地成为山东省委讲师团的
一员。2015年3月份陆续在山东
师范大学、济南大学等高校宣讲
自己的人生价值观，自己的中国
梦，以一名普通百姓的身份，从
一名一线公交驾驶员的位置，讲
述自己的平凡故事。

“请”字当头，“谢”字收尾

自费买伞提供给乘客

在家里是个大孝子

改编《公交小苹果》，宣讲公交梦

打水的老年人最爱坐他的车

79路驾驶员王超

K52路驾驶员邢如飞
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