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“推轮椅，下坡路要反
过来推，才能确保轮椅上旅
客的安全。”“轮椅上的小轮
子很容易卡在铁轨和木板
的缝隙里，要当心。”“拉导
盲棒的时候要让旅客感觉
顺手。”……旅客服务不仅
要重视数量，更要追求质量
和细节。作为无锡火车站

“太湖明珠”雷锋服务站的
一员，周蓉每天都在实践中
总结服务的新技巧，用心记
下来和同事们讨论。在她
看来，有些重点旅客比较敏
感，服务既要帮助他们，更
要保护他们的自尊心。

周蓉告诉记者，有名旅
客因前一班列车晚点，没法
及时赶上下一班列车，情绪
很激动。“当时我和旅客耐
心解释、安抚情绪，并顺利
帮他办理了换乘。”周蓉用
真情的微笑化解了旅客的
烦恼，这些情况也不断地提
升她的“经验值”，让她能够
面对各种复杂情况。

目前，“太湖明珠”
雷锋服务站有12名成
员，大家各有所长，有
的善于包扎行李，有的
善于服务盲人群体，而
周蓉是处理疑难问题

的小能手。“但凡有复杂的
情况出现，她都能第一时间
解决。”雷锋服务站成员周
琳楠说，周蓉善于在工作中
总结经验，服务旅客时态度
好且有技巧。她还经常和
团队小伙伴们总结经验，反
思不足，在岗位上不断实
践、不断完善。双腿残疾的
左先生、还有常年坐在轮椅
上的马女士，都在一次次的
接送中和周蓉成了朋友。

去年1月，周蓉当选江苏
省人大代表，她也曾获无锡
市“为民服务先进标兵”、上
海铁路局“十佳青年”、上海
铁路局“先进工作者”、上海
铁路局“服务明星”等称号。

“作为一名铁路人，能够在春
节期间微笑地守护旅客的回
家路，我感觉内心十分充
实。”周蓉说，服务好旅客就
是自己的工作职责和担当，
旅客满意了才是对她最好的
评价。（王佳 蔡佳/文、摄）

本报讯（晚报记者 蔡佳/
文 史晨霏/摄）昨天，锡城中小
学校迎来开学。和往年不同，
今年无锡在部分学校开展校园
定制公交试点，推出12条校园
定制公交线，为学生们的上下
学出行带来了全新的便捷选
择。昨天是校园定制公交试运
行的首日，首批校园定制公交
满载着欢声笑语，将孩子们从
家门口安全送到校门口。

昨天早上 7点多，天空下
着淅淅沥沥的雨，开往锡师附
小（太湖新城校区）的校园定
制公交已停靠在海岸城公交
停车场，工作人员正忙着发车
前准备。学生和家长陆续赶
到乘车点，在公交志愿者的指
引下，家长和学生有序排队上
车。家住玉兰花园的吴阿姨
陪三年级的孙子前来乘车，

“之前一直开电动自行车接送
孩子，下雨天特别不方便，现
在坐公交便捷又舒服。”吴阿
姨说，这几天和孩子一起乘车
帮他认认路，以后孩子一个人
坐车也放心。

开往和畅小学的校园定
制公交，沿途每个站点都有学
生和家长上车，很快车内就

“满员”了。一对姐弟结伴乘
坐定制公交上学，“以前是妈
妈开车送我们上学，路上经常
堵车，现在坐了定制公交，妈
妈说其他车会让着我们，也能
早点到学校。”姐姐王佳莹开
心地说，现在他们也可以像大
人一样自己坐车。市民吕女
士把孩子送到公交站台，直言

“方便、安心！”吕女士说，以前
电动自行车接送孩子，现在从
小区出来步行 3 分钟就到站
台，让孩子独立乘车也很放
心。经过 20 分钟的车程，定
制公交顺利抵达学校，孩子们
准时进入校园。

无锡公交集团相关负责人
介绍，开学首日，由无锡公交推
出的首批12条校园定制公交
准时发车，涵盖锡师附小（太湖
新城校区）、和畅实验小学、融
成实验小学、太湖实验小学、
东 第二实验学校、江南中学
（通扬校区）、梅里中学、硕放中
学。为提升公交优先的保障措
施，公安部门在定制公交部分
沿线的交叉口启用了视频雷
达，当定制公交到路口的时候，
红灯时间会缩短，绿灯放行时
间会延长，从而保障通行效

率。值得一提的是，校园定制
公交从需求提出到方案设计，
再到后续可持续运行，需要教
育部门、公交公司、交警等多方
合作，在一些细节上相关部门
都下足了功夫。

据统计，开学首日共有21
辆定制公交搭载了500多名学
生上学。本月为校园定制公交
试运行阶段，学生、送学的家长、
老师可以免费体验乘坐，3月开
始，家长可以通过无锡智慧公交
App 进行购票。预计到今年
年底，校园定制公交线路将会
增 加 至
30条。

今年的上学路安全又快捷

首发！500多学生坐定制公交上学

90后客运员坚守春运一线

她把“天使的微笑”带给旅客
眼下正值春运返程集中出行期，在每一趟旅程的背后，都

有无数的身影在坚守、忙碌和奉献，无锡火车站90后客运值
班员周蓉就是其中一员。今年是周蓉工作10年来第一次作
为值班员领班服务春运，每天她都要服务近2万平方米空间
候车大厅里南来北往的旅客。

在高铁站里，客运值班
员被称为“微笑天使”，他们
在车站服务中心主要解答
旅客各种问题、广播找人、
遗失物品寻找等，同时负责
接送老弱病残孕等重点旅
客。昨天上午7点不到，周
蓉已经提前到岗并做好交
班工作，开始像陀螺一样转
个不停。“您的车次在A6检
票口上车”“如果改签的话
需要等待半个小时左右”

“您的东西遗忘在哪个位
置 ，我 来 通 知 同 事 去 寻
找”……短短几分钟，周蓉

就收到各方的求助信息，在
综合服务台，她微笑地面对
每一位前来咨询的旅客，有
条不紊地帮助大家迅速解
决问题。

上午10点左右，周蓉的
对讲机里传来了一个任务，
一名乘坐K8708次列车由
江西前来无锡的残疾旅客
需要轮椅服务。周蓉迅速
起身，拎起十多斤重的轮椅
迅速赶往站台。接到旅客
和家人后，她用轮椅将旅客
一路护送到停车场，还细心
地给前来接车的司机发送

定位。小小的身体，大大的
能量。10年的铁路服务工
作，让周蓉的力气变大了很
多。

春运期间，周蓉工作日
每天值班至少12个小时，最
忙的时候一天在站台上下
来回穿梭20多趟，引导上万
名旅客。今年的大年初三，
周蓉和她的同事们一对一
地接待了40多位盲人旅客，

“有时候全身累得要散架
了，但看着旅客安全踏上旅
途，觉得付出都是值得的。”
周蓉笑道。

暖心的“忙碌姐”
处理问题的“小能手”


