
检查仪器、清洁卫生、查看车辆状
况……一切准备工作就绪，早上 6 时，衢
州市交通投资集团有限公司公交司机
周国花像往常一样，驾驶公交 1 路线首
班车，从月亮湾公园站准点出发。

全程来回 28 公里 62 个站点，末班直
到 23 时 35 分，衢州历史最悠久、每日运
行时间最长的 1 路车，常被当地人誉为
最“敬业”的公交车。手握这样一条公
交线路的方向盘，对周国花这名党的二
十大代表来说，其意义早已远超工作本
身：“公交是城市的名片，我要尽心尽力
服务好乘客，把自己当作展现公交战线
文明、和谐的重要窗口，才能不负党组
织对我的培养。”

微笑多一点
今年 47 岁的周国花，19 岁就进入公

交系统工作，从最初的 8 路车售票员到
如今的 1 路车驾驶员，和公交车打了快
30年的交道。

这些年里，周国花给乘客们留下最
深刻的印象，就是爱笑：一口整齐的大
白牙，很有感染力。她还有双弯弯的笑
眼，即便疫情以来工作时一直戴着口
罩，也挡不住眉眼间的热情。

周国花相信，真诚的笑容，是能带来
强大力量的：“我们笑容多一点，乘客们
的心情就会好一些，这对我们营造安全
舒适的乘车环境，只有好处没有坏处。”

结合自己多年的工作心得，周国花
总结出“六个一点”服务方法，并在同事
间推广：“面对乘客时，我们要微笑多一
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。

说得好，更要做得到。周国花总能
注意到那些让乘客感到温暖的小细节：
刚开始推行无人售票时，周国花会在驾
驶座旁放个装零钱的小口袋，有乘客忘
带零钱，周国花就“解囊相助”；当电子
支付成为日常，如果乘客网络延迟，她
也会贴心招呼对方，先上车再慢慢调
试；疫情初期，周国花还会自备几包口
罩，免费送给那些忘带口罩又急于乘车
出行的乘客…

标志性的真诚笑容加上温馨细致的
服务态度，周国花在这 10 米车厢，践行
着一名党员应有的担当。

实力派女司机周国花所在的公交 1
路线大家庭，是“浙江省巾帼文明岗”，

“娘子军”占了一大半。然而时间回到
上世纪 90 年代，当周国花提出想从乘务

员“转战”驾驶员时，周围人都
很惊讶：“小姑娘会开车的

都不多，更何况得开这

么大的公交车，能行吗？
面对质疑，周国花用行动证明：脱

产准备驾考的半年里，她每天起早贪
黑，既苦练实操技术，也钻研汽车修理
知识，为的就是全方位为安全驾驶作充
分准备。成功拿到驾照后，被晒得黝黑
的周国花，看起来更显瘦小了，但此时
的她已经顾不上“爱美”，满脑子都是自
己的坚定目标——成为一名优秀的公
交司机。她明白，今后，自己手中的方
向盘，关系到的是群众的生命财产安
全，也是成千上万家庭的幸福健康。

20 多年过去，周国花成绩的确出
彩：130 多万公里的行程中，她始终保持
着零投诉、零事故的优秀纪录。而这背
后，自然是多年如一日的默默付出。她
习惯了早班提前 1 小时到场，晚班最晚
离开检查车况；习惯了为保证准点率，
刚到终点连厕所也来不及上就马上发
车；也习惯了各种假期总是加班，在一
线为市民提供出行服务。

公交车一年 365天都运行，很多人都
说，选择公交事业就注定辛劳。即便如
此，周国花从来没有后悔过自己的选择：

“公交车司机在城市中穿梭，为百姓带去
方便，为这样的事业奉献青春，值得！”

与城市共进步
今年 6 月，浙江省第十五次党代会

在杭州召开，周国花作为衢州团代表发
言时，情不自禁地给公交车打了个“广
告”：“现在的公交，不仅换上新能源，还
对线路进行了智能优化。一句话形容，
路好、车好、还实惠！”

事实上，一个良好的乘车氛围，既要
有硬件的支持，更离不开“软件”的配合。

周国花是衢州公交最早倡导礼让斑
马线的驾驶员。有人帮她算过，为了斑
马线前的减速慢行，周国花平均一天至
少多踩 450 次刹车。“这个小小的举动，
带来的好处是相互的。路上其他车辆
行人对文明礼让感受越深，我们公交车
司机的开车环境也就越方便、越安全。”
周国花说。

近年来，衢州市在探索“有礼”的道
路上越走越深、越走越实，“文明乘车、
有礼上下”的理念也越来越深入人心。
每当有外地乘客夸赞起衢州公交的文
明氛围时，周国花都会由衷地骄傲。

在 95 后徒弟方琪看来，周国花不仅
是能教自己本领的好师父，还是一名处
处为人民服务的党员先锋。工作之余，
周国花积极参与各类志愿服务活动，例
如到医院做志愿引导员、去幼儿园为小
朋友们做安全教育，参与红十字会爱心
志愿服务等等。

爱岗敬业的周国花，也被越来越多
人看见：从市公交系统内的“先进工作
者”，到市“最美人物”；从省委授予的

“优秀共产党员”称号，再到如今被推选
为党的二十大代表。周国花说，自己作
为一名普通的公交司机，被组织给予如
此深厚的信任，是莫大的荣幸；她会不
断完善和提升自我，用自己的实际行动
为党旗增辉，为党徽添彩。

□浙江日报李灿于山

在杭州客运段高铁基地，记者见到了中
国铁路上海局集团有限公司杭州客运段高
铁一车队列车长车菲菲。

尽管眼前的她身着干练的制服，被口罩
遮去大半张面容，但其眼里的笑意仍让人如
沐春风，显示着这位铁路工作者的优秀素质。

全国五一巾帼标兵、全国铁路火车头奖
章、上铁最美铁路人……从业十四年，车菲
菲获得的荣誉数见不鲜，但对她来说，最重
要的还是如今的全新身份——党的二十大
代表。

“不管是列车长还是二十大代表，我做
的就是服务工作。列车有终点，我的服务没
有终点。”车菲菲说。

下班是大姐姐，上班是领头人
“被列车员真挚的服务感动了，下次再

坐 T112 次，希望能遇见你。”在 T112 次列车
的留言本上，一位旅客的心愿格外醒目。这
条留言的对象便是车菲菲。

2008 年，车菲菲满怀憧憬地成为了一名
列车员，在杭州到兰州的普速列车上工作。

“那时候杭州还没有高铁，列车跑完一
个来回，就要花三天时间。”车菲菲回忆，当
时每天的工作就是开门、关门，扫地、拖地，
休息也只能在车厢内，不能下车。

虽然工作简单枯燥，但车菲菲仍细心地
想出不少新“花样”——遇到旅客正好过生
日，她就拿出随身携带的贺卡为旅客送上真
挚的祝福；尽量记住每位旅客的姓，交流时
称呼对方“张女士”“李先生”等，让旅客倍感
亲切。

2010 年，随着沪杭高速铁路的正式开
通，浙江铁路进入了高铁时代。车菲菲所在
的杭州客运段逐渐有高铁列车开行。

看着路上拉着行李箱，昂首挺胸走来的
高铁乘务员，车菲菲当即立下了进入高铁工
作的目标。

2012 年，因为出色表现，车菲菲在客运
段的公开招聘中脱颖而出，在 2013 年正式成
为一名高铁列车长。工作环境有了质的飞
跃，但她对服务的要求更加严格。

在她班组的乘务员们看来，车菲菲在上
班和下班时简直是“两幅面孔”。下班时，她
是可以和组内小年轻们一起玩闹的大姐姐；
上班时，就是精益求精、说一不二的领头人。

正是因为这种“较真”的劲头，让车菲菲
在当上列车长的三年后，被推选进入以服务
标杆闻名的“西子号”乘务组，成为这趟由浙
江省人民政府命名，有着 34 年光荣历史的老
字号品牌列车的包乘组长。

满意不是标准，标准是更满意
进入“西子号”乘务组后，车菲菲一直把

“满意不是标准，标准是更满意”的“西子号”
精神当成自己的工作座右铭，让这块金字招
牌更加闪亮。

在“西子号”列车车厢内，角落常年放着
一个百宝箱。里面既有小孩子的蜡笔、绘本，
也有老人的老花眼镜、年轻人需要的万能充
电宝等。这些都是车菲菲根据旅客的需求添
置的，如今，这个箱子仍在不断地充盈中。

服务要人性化，必须紧跟时代潮流。随

着老百姓的生活越来越富裕，车菲菲细心地
发现，以往五花八门的编织袋、麻袋，已经换
成了轻便的行李箱。这也给旅客造成了一
个困扰——很多行李箱外形比较相似，粗心
的旅客容易错认错拿。

车菲菲带领乘务组经过多次对比、反复
实践，最终采用不同颜色的纸制一次性手
环，写上旅客所在的座位号贴在旅客的行李
箱上，大大减少了行李箱错拿的情况。

车菲菲一直在思考如何更好地将列车上
的司机、机械师、乘警、保洁、乘务员等各个部
门的人联合起来，让服务工作开展得更顺畅。

“我们成立了高铁乘务党支部，每次始发前，都
会召开党支部会议，布置一下重点工作。”

这样的习惯大大提升了乘务组面对突发
情况的应变能力。

2021 年 8 月，“西子号”乘务组值乘的
G174 次列车开出不久，一名女子因宫外孕突
然腹痛难忍。虽然情况危急，但女子依然坚
持回家，不肯接受治疗。车菲菲没有气馁，
而是耐心地说服对方，并联系好 120 救护车
和女子的家人，成功带领乘务组将其安全送
下列车。

“虽然参与处理突发事件的人来自不同
单位，但高铁乘务党支部让我们凝聚在一
起，密切配合好这次工作。”车菲菲说。

完善自己，没有终点
今年的车菲菲已经新晋成为一名新手妈

妈，一边忙着带娃一边忙着回归岗位：“这段
时间，我经常会向班里的同事了解最新的工
作进展，但理论和实操终究是不一样。”

应对不确定的最好方式，就是不断地完
善自己。前不久，车菲菲结束产假，从江苏
徐州赶回杭州。虽然回来时车菲菲还只是
一名普通乘客，但她一刻都没有闲着，跟着
同事在车厢内来回走动，希望自己能尽快转
换身份，进入工作状态。

忙碌工作之余，学习也是车菲菲的头等
大事，列车服务英语就是其中一项。

“现在列车上的外国人是越来越多了。”
车菲菲说，之前在车厢内见过一个团的韩国
人，他们的行李箱在行李架上摆放得不是很
规范，容易在颠簸中掉下来。但当时，乘务
组的人都不会说韩语，最后使用了翻译机，
才把事情解决。“明年亚运会要在杭州召开，
高铁是展示杭州形象的窗口，我得好好学习
外语，这样才能更好地服务亚运。”

当记者问车菲菲，得知自己当选二十大
代表是什么心情，她坦言，激动之余，更多的
是忐忑。

为了更好地履行职责，这段时间，她一
边追着参加过十九大的前辈请教学习，一边
积极参加党员的座谈会，搜集聆听基层党员
们的意见。“作为来自基层的二十大代表，在
做好本职工作的同时，也希望自己能把基层
一线党员的声音带到北京去。”

车菲菲还兴奋地告诉记者，她已经计划带
上“西子号”四款具有代表性的列车模型，希望
能给全国各地的二十大代表们讲讲“西子号”
的故事，讲讲中国铁路飞速发展的成绩。
□浙江新闻全琳珉张帆

““列车有终点列车有终点，，
我的服务没有终点我的服务没有终点””
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