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徐亚平在公交线路上已
奔波了近35年，被誉为“工
作中的有心人、车厢里的好
心人、业务上的带头人、公益
上的热心人”。乘客们通过
公交热线、信件、锦旗表达对
他热情服务的肯定，他的车
厢服务不仅在郑州声名远
播，在全国公交也闻名。

2006年，徐亚平获得全
国五一劳动奖章，从那一刻
起，他就有一个想法：如何把
劳模作用发挥最大，如何拓
展服务、提升服务、延伸服
务。2015年徐亚平荣获全国
劳模，他开始把这一想法付

诸行动，他召集公司劳模、骨
干，研究服务技巧，拓展服务
领域，组织开展志愿服务活
动。大家围绕运营生产中的
困难、难点，围绕如何保障安
全行车，以及服务心得进行
交流，提升服务。

以前，徐亚平所在的205
路车况差、人员素质参差不
齐，投诉违章多。在他的带
动下，近三年来，205路投诉
率明显降低，职工上星率达
到 85%，荣获 16 次三无线
路。205路职工的工作热情
也带动了其他线路，一线职
工争创三无热情高涨，上星

率普遍提升。
对于徐亚平的创新工

作，四公司党委都给予了大
力支持，不断加强宣传、加
大资金投入。经过一年的
开展工作，一线职工的工作
质量、生产积极性得到了大
幅提升。为了让创新工作
有更好的工作环境、基础设
施，营造良好氛围，公司寻
找合适场所并着手设计、升
级、改造劳模工作室。工作
室成员由2015年的一个人
增加到三个人、五个人，到
2017年，工作室有九名固定
成员。

微笑迎接乘客、双语报站
他与公交车结缘30余年成全国劳模

▶在郑州公交有这样一位共产党员：他初心不改、砥砺前行，在公交线路上奔
波奉献了将近35个年头。
▶他引进酒店宾馆、大型商场的服务手段为己所用，一声“您好”，一个微笑，让
每位乘客一进车厢就像回到了家；他采用双语（英语和汉语）报站，同时针对老
年乘客多的特点，总结出“三先、三心、三稳”的服务方法。
▶他多次荣获郑州公交总公司文明标兵、优秀共产党员、生产标兵，被评为郑
州市“文明市民”，郑州市遵守职业道德“十佳”标兵，河南省“五一劳动奖章”、
全国“五一”劳动奖章获得者，全国劳模，2016年国务院特殊津贴获得者。
▶他叫徐亚平，是郑州205路公交车长。

□东方今报·猛犸新闻记者 慕嘉烜 通讯员陈卫历/文图

30多年来，徐亚平始
终坚守在公交一线，坚定

“干一行，爱一行；干一行，
精一行”的工作理念。

在郑州公交四公司，
连刚来的学员都知道徐亚
平的205路车“干净得都
不忍心踩”。每天上班，徐
亚平总会提早一两个小时
赶到调度室打扫车厢。每
次打扫卫生，他都会用一
根缠着布条的铁丝，认真
擦拭公交座椅间的缝隙，
遇到死角抹布擦不到的地
方，就拿着小牙刷一点点
地刷，直到把所有死角都
打扫干净，他才罢休。

有一次，一位小伙上
车后，发现车内太干净了，
问车长徐亚平是不是要脱
掉鞋子，惹得满车厢乘客
大笑起来。还有一名乘
客，想探头出去看外面的
风景，被玻璃窗挡了回来，
他说玻璃窗太干净了，他
还以为是没有玻璃呢。

徐亚平不断创新车厢
服务形式，在公交车上开
展双语服务。他还专门学
习心理学，提出车厢服务
的“换位思维法”，总结出
《车厢服务百例》。

在徐亚平的车上，有
很多儿童玩具、雨伞、小电
扇等用品，还有一沓地图，

以备乘客不时之需。他自
费印制了《文明宣传手
册》，上面有全市二百多条
公交线路的沿途站点、首
末班时间、公交卡使用范
围，还有防止晕车的应急
方法、公交卡充值点，以及
老年卡办理、年检、充值、
挂失等实用内容，放在车
厢里供乘客查看和免费取
用。不仅如此，乘客李大
娘还说：“我经常坐徐亚平
的车，他服务可好，还给老
人准备拐杖呢！”徐亚平的
车上，三伏天还准备有面
巾纸、仁丹，下雨天准备有
雨伞和一次性雨披，还准
备了晕车药、方便袋。

在徐亚平看来，乘客
既是朋友也是亲人，一定
要关心车上每一个乘客的
情况。205 路途经纬二
路、纬三路、金水路、大石
桥，老郑州人都知道，那边
老旧家属院较多，因此老
年乘客也多。针对老年乘
客多的特点，徐亚平总结
出“三先、三心、三稳”的服
务方法。“三先”即先问候、
先找座位、先提醒下车位
置；“三心”即热心帮助、细
心照顾、诚心服务；“三稳”
即车辆起步稳、行车稳、停
车稳。目前，此工作法已
在郑州公交线路上推广。

优质贴心服务，精勤不倦

徐亚平始终把社会责
任放在第一位，从不计较
个人名利得失。他把自己
的本领回报组织、回报给
广大职工，坚持提携后学，
甘为人梯，注重传授经验，
上车指导，帮助解决问题，
用自己的双肩托起一代又
一代年轻车长的成长，带
出一大批岗位明星。他利
用业余时间走遍整个线
路，研究新交通法在线路
沿途注意事项，并绘制了
安全行车地段图，归纳沿
途事故多发地段、交通警
示地段、高峰堵塞地段以
及不同峰段的客流变化和
驾驶对策，为车队争创一
流创造条件。

他热心公益，郑州公
交以他的名字冠名成立徐
亚平志愿服务队，以“服务
社会发展、服务乘客需求、
服务职工成长”为宗旨，践
行“学习雷锋、奉献他人、
提升自己”的志愿服务理

念，“走出去”到福利院慰
问孤寡老人，到学校宣传
绿色低碳出行，到社区设
置便民服务站，“到站点”扶
老携幼引导有序乘车，“到
一线”为职工排忧解难。通
过开展一系列志愿服务活
动，让乘客感受到公交人的
社会责任感和奉献精神，传
递讲文明、树新风的社会
主义核心价值观。

30多年来，他由一名
新进员工成为生产骨干，
由默默无闻的公交车长成
为全国劳模，这些都离不
开他忠于事业、不忘初心
的付出。提起公交车司机
这个职业，徐亚平总会自
豪地说：“每当坐在驾驶员
的位置，立马就会精神饱
满，开开心心进入工作状
态。我会想，今天会遇到
怎样的乘客，他们身上又
会有着什么样的故事……
只要握上方向盘，我心里
就乐滋滋的。”

不计个人得失，甘为人梯

徐亚平带领劳模工作
室成员不断创新工作，其中
八项创新工作，已经在全公
司推广。

为减少安全事故，提升
服务能力，徐亚平利用休息
时间编制“205路线路安全
风 险 评 估 及 行 车 注 意 事
项”，将线路积客点、事故易
发地等用文字和图片的形
式表现出来，提升了线路全
体职工安全服务能力。工
作室成员首先在各自线路

上推广线路安全风险评估
及行车注意事项，现已在司
属所有线路上推广应用，取
得了很好的效果。

徐亚平首先在205线路
上建立了“乘客服务群”，及
时向乘客发布行车动态，还
和许多老年乘客建立起良
好交流，宣传安全乘车须
知，听取乘客对服务工作的
合理意见和建议，促进线路
的服务质量提升。现在四
公司其他线路也陆续推广

这一创新举措，构建了一条
真正为乘客所想的服务平
台。

在劳模创新工作室内，
有专门针对安全行车制作
的道路模型。每当有新人
入职，工作室成员都会组织
专门的培训，模拟道路行
车，讲解行车注意事项，传
授行车经验。除此之外，工
作室成员还采取现场教学，
在车厢内手把手传授服务
经验和技巧。

工作满腔热忱，勇于创新

忠诚公交事业，不忘初心

庆祝新中国70华诞暨建党98周年

徐亚平召集公司劳模、骨干，研究服务技巧


