
东胜公司服务标兵白军同志先进事迹
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东胜公司服务标兵郭燕同志先进事迹

2017年，李红波在工作岗位中无重大服务违纪，无投诉纠纷，在公
司服务星级评选中多次被评选为“三星级”驾驶员。

运行过程中，他服务的热心和耐心留给乘客很深的印象。无论多
少乘客咨询线路，他总能不厌其烦、耐心一一解答清楚；当乘客下车匆
忙遗失物品时，他总能及时提醒，只要捡到乘客遗失物品就及时上报
公司，并协助找到失主；面对老、弱、病、残等特殊乘客，他总是耐心的等
待每位乘客扶好坐稳后再起步，从没有急刹车、猛转弯现象发生。

他驾驶的车辆总是干干净净的，从车厢内裙到外部玻璃、轮胎、发
动机，每一个死角卫生都清扫干净，为乘客营造了一个温馨舒适的乘车
环境。

他始终严格践行驾驶员职业道德规范，不断提高安全服务意识。
工作中爱岗敬业，勤勤恳恳，从无怨言，能严格遵守公司的各项规章制
度，服从公司的管理，是领导眼中放心的职工，是同事身边得力的好搭
档。

杨枝，2013年入职，是东康公司K21路一名普通的乘务员。2017年
全年无车内摔伤事故，无有责投诉和无各类服务违纪，出勤天数达326
天，月度平均考核得分高达99.48分。

四年来，她每天起早贪黑、无怨无悔、热情执着地穿梭于10米车厢，
迎来送往不同的乘客，重复着监票、报站、宣传及疏导乘客的工作。坐
在她的车内，总是能清晰的听到她所讲的“请、你好、谢谢、对不起、再
见、欢迎下次乘坐”等文明用语，她认真做好报路别方向、预报站名、报
到达站的“三报”工作要求，积极宣传安全、投币、疏导乘客和为老、弱、
病、残、孕及晕车者让座的“四宣”工作要求。

她性格爽朗，总是笑脸迎人。对待乘客也耐心温和，积极主动帮助
乘客上下车。看到有老年人上车时，她起身搀扶直到把老人送到座位
上，几年下来，她与好多乘客成为了朋友甚至是熟人，平时路上碰到都
会打招呼。

她凭借着自己勤奋、踏实的工作态度，在乘务员队伍中树立了良好
的榜样，只要是她出现的地方，总能听见“师父”两个字，因为公司新入
职的乘务员大都是她一手带出来的，从记站名到如何报站，再到服务乘
客，她面面俱到，无一遗漏。

乘务工作是一份普通的职业，主要目的是伴送乘客安全到达乘车
目的地，从乘客上车投币到乘客下车，主动为乘客提供服务，这份职业
不仅繁忙而且需要独自解决临时发生的各类疑难问题，不仅包括监票、
报站、宣传和乘客服务的简单内容，还包括乘客晕车呕吐，安全乘车，病
残重点照顾等服务。就是在这样一个需要付出真情的岗位上，她获得
了广大乘客的称赞，获得了公司各级管理人员的认可。
2018年，由于集团整体工作安排，乘务员岗位取消了，杨枝被安排到监
控中心工作，面对新的岗位、新的工作要求，相信她凭借“乘客至上、用
心服务”的理念，也一样会胜任这份工作。

白军，东胜公司 5 路驾驶员，2016
年入职天安集团东胜公司，在4路公交
工作。2017 年 4 月因安全、服务、驾驶
技术等各方面表现优秀，也因工作需
要，从 4 路调整到最繁忙的 5 路线工
作。

他立足本职，忠于职守、服从调度，
无论在哪条线路工作，都能很快融入团
队，工作中严格要求自己，能优质完成
运营服务任务。

他入职至今，运行里程 6 万多公
里，未发生一起安全责任事故，在 2017
年全年工作中无一起监控违纪发生。5

路线作为公司的主要干线，每日运送乘
客居各线路之首，但白军工作中没有一
起投诉发生，为所有驾驶员起到了带头
作用。

无论在哪条线路工作，他都能和同
事融洽相处。在日常工作中，不管谁遇
到困难，只要找他，他都毫不犹豫去帮
忙。他只要发现同事的车辆有异常情
况，及时上报解决，得到同事的一致好
评。他以过硬的驾驶技术和良好的职
业操守，被选为线路优秀教员，许多驾
驶员都亲切的称他“白师傅”。

白军始终保持热情为乘客服务的

意识，老人上车，他会送上一个微笑，外
地人问路，他也耐心一一解答，老弱病
残乘客上车，他总是面带微笑起身扶一
把；每当车靠站、乘客下车时，他总是平
稳停靠，再平稳启动；红绿灯口、转弯
处，他控制车保持平缓状态，没有出现
猛冲、猛转的现象发生。

白师傅在多年的服务中总结了六
个一点，即微笑多一点，嘴巴甜一点，语
气柔一点，度量大一点，仪表美一点，服
务好一点。

“在我的车上，看到可爱的孩子，
就想起自己的孩子，看到老人就会当作

自己的老人”白师傅是这么说的，也是
这么做的。

为了让乘客满意，工作中白师傅不
断积累经验，完善服务，对待不同的乘
客采用不同的方法。就是这种服务态
度，他和经常乘车的几位老人成为了朋
友，老人们每次遇到他上班，总会嘘寒
问暖。

白军经常和同事们交流经验，把
自己总结出的工作方法和安全行车经
验，传授给大家，他正是以这种精神
在平凡的岗位上谱写了一曲奉献之
歌。

郭燕，现为东胜公司巾帼线路驾驶
员。翻开郭燕那厚厚的个人档案，“鄂
尔多斯市最美交通人”、“优秀职工”、

“安全标兵”、“节气标兵”、“服务标兵”、
“劳动模范”等荣誉称号映入眼帘。她
1999年参加工作，在迎来送往的十米车
厢里，辛勤耕耘了18个春秋，十八年来
她对企业忠诚、立足本职、爱岗敬业，在
集团上下彰显劳模本色，行事间尽展公
交人风采。

春风化雨 润物无声的好教员
勤奋好学的她，从最初的汽油车、

柴油车、燃气车，一直到现在的电气混
合车，每一种车型她都能快速掌握性
能，熟练操作。

郭燕常说：“光我一个人搞好优质
服务不行，只有所有驾驶员业务过硬，
服务优质，企业才能实现经济效益和社
会效益同步提高。”

她经常和同行们交流经验，把自己
多年积累的经验毫无保留地传授给大
家，让大家共同提高，在她的帮助下，公

交线上涌现出一批新的服务能手和先
进车组。

兢兢业业 尽心尽力的节能王
她把 10 米车厢当做自己的家，发

车前，收车后，她都把车辆整理的一尘
不染，最大限度地为乘客创造舒适的乘
车环境。

“做为一名公交驾驶员，安全运行
是工作中的重中之重”，这是她常说的
一句话，也是这句话鞭策她实现了 10
万公里无事故的目标。多少年来她都
始终坚持提前 50 分钟到停车场，对车
辆进行出车前的例行检查，小到一颗
螺丝钉，发现问题及时报修。

多年的驾驶经验，使她在平凡的岗
位上，练就了一套“安全节油经”，并从
中享受开车的乐趣。每次制动车辆，她
首先调整好情绪，把心情调整到最佳状
态，轻踩油门，平稳起步；行车时精确控
制，始终保持一种“行云流水”的状态；
进站时，她提前松油门，让车辆滑行进
站。多年的经验积累，让她成为节能高

手，连续多年荣获节能标兵荣誉称号。
循循善诱 一丝不苟的活地图
她因为喜欢乘务员的工作才干上

公交这一行，与公交结缘。东胜的过去
很落后，那时只有 3 辆公交车，夏天自
然风，冬天烤火炉，市民出行很困难。
随着经济的发展，东胜发生了翻天覆地
的变化，公交车也不断与时俱进，从火
盆烤油底到车厢生火炉、从柴油车到汽
油车、从燃气车至混动车，再到纯电动
车，郭燕都驾驶过这些车型。为了解各
线路情况，郭燕利用休息时间乘坐东胜
区的所有公交车，并记下了行驶线路，
久而久之她的大脑里形成了一张“活地
图”，乘客如何乘坐、如何转乘，她都一
清二楚。

和蔼可亲 大爱无疆的热心人
郭燕常说：“爱心是一个驾驶员最

起码的行为准则，一个驾驶员如果对乘
客缺乏爱心，就很难做到优质服务。”

当您乘上她的车时，会看到她面带
微笑的服务，就会感受到爱心在车厢蔓

延。当老人乘车的时候，她会搀扶老人
上车的同时，礼貌地提醒乘客让座，待
老人坐稳后，她再稳步启动车辆；当孕
妇乘车时，她会找一个靠近窗户较宽松
的座位安排孕妇坐好；当外地人乘车
时，她会清楚、详细地讲清路线、方向和
转乘车次。在 2017 年联合国防治荒漠
化第十三次缔约方大会保障工作时，从
不会讲英语的她，主动学习英文问候
语，引导驾驶员们掀起了学习英语的热
潮。

十八年来，她用对公交事业的热爱
诠释着公交人崇高的职业道德，迎送着
南来北往的乘客。小小公交车，社会大
舞台。不论遇到什么情况，郭燕总是

“请字开头，谢字收尾”，真诚地把每一
位乘客当作自己的亲人、朋友。

长期乘坐巾帼线路公交线的老乘
客对她的优质服务无不交口称赞，有的
甚至在工作之余关心她的生活，那份关
怀和惦念给了郭燕无穷的力量和极大
的欣慰。


