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春运路上，五朵“金花”如是开
“旅客女儿”“临时妈妈”……青岛客运段第四代“金花”服务团队织就春运温暖风景

/ 延伸 /

每天半小时微笑练习
列车上度过7个春节

“别人团圆的时候，往往是我们最
忙的时候。”王艺凡说，入行8年，她有
7个春节是在列车上度过的。

“心里感觉最对不起的就是家人。”
吕玲玉的女儿年纪很小，常常抱怨妈妈
不能像其他小朋友的家长一样陪她出
去玩。有一次，吕玲玉在列车上接到女
儿的电话，“妈妈，今天我和姥姥在电视
上看到你了，你什么时候回来看我呀？”
挂掉电话，吕玲玉在乘务间里偷偷抹
泪。但家人的理解和支持，成了她们坚
持下去的动力。

为了保持最佳状态，“金花”有着严
格的自律：每天练习微笑半小时，对着
镜子检查仪容仪表；熟记数百个车次的
到发时间；每周进行一次业务学习；每
月开展服务心得交流。“服务工作看似
简单，实则是一门需要不断钻研的学
问。”吕玲玉说，她自创的“高铁客运服
务细节100问”在同事中广泛流传。

如今，“金花”已不仅仅是一个称
号，更是青岛客运段北京动车队新时
代“红旗列车”精神的传承者。她们
带出的 10 多名徒弟，大多已成为业
务骨干。“金花精神正在新一代高铁
乘务员中传承。”青岛客运段负责人
介绍，以“金花”为原型创作的服务标
准已在全段推广，带动了整体服务水
平的提升。据统计，一年多来，“金
花”服务团队成员值乘的列车旅客满
意度全车队最高，收到表扬信 136
封、锦旗38面。

“高铁缩短了时空距离，而我们要
拉近的是心与心的距离。”王婷婷说，

“让每一位旅客带着温暖踏上旅程，就
是我们最大的幸福。”列车疾驰，划过
夜空，如同一道流动的暖光，照亮旅
途，温暖人心。

本版撰稿摄影 青岛早报/观海新闻
记者 吴冰冰 通讯员 王瑜

四代传承的五朵“金花”

2013年11月，青岛客运段北京动车
队“金花”服务团队应运而生。列车长杨
欢、张京、白俊来、王玉婷和丁悦成为首
批“金花”，她们把梅花、百合花、雪莲花、
水仙花和太阳花作为形象代表，寓意着
在工作中发扬坚韧不拔的毅力、顽强拼
搏的决心和刻苦努力的精神，为旅客提
供更美好、更优质、更便捷的服务。

随着北京动车队“金花”的迭代发
展，如今已从第一代“金花”发展到第四
代。每一代“金花”成员，都有自己专属
亮点和服务秘诀。2024 年 11 月 15 日，
在青京列车开行 75 周年纪念活动上，
第四代“金花”的 5 位姑娘走到了一起：
王婷性格开朗，于红艳热情温暖，吕玲
玉业务精湛，王婷婷多才多艺，王艺凡
心思细腻。

“一开始觉得压力很大，‘金花’不仅
是美誉，更是沉甸甸的责任。”王婷回忆
道。为了不负这个称号，她们自创“金花
服务法”：一个微笑、一声问候、一杯热
水、一份提醒、一路关怀。这些看似简单
的服务细节，背后是无数次演练和改进。

于红艳是组里的“温暖之花”，因为
温暖的服务多次获得旅客的好评；吕玲
玉熟练掌握服务技能，也参与过服务标
准的制定；王婷婷自学英语和简单的手
语，服务外籍和听障旅客游刃有余；王艺
凡则擅长调节车厢气氛，总能及时安抚
旅客焦躁情绪。

高铁上的“临时妈妈”

“各位旅客，前方到站是济南西站，
有在济南下车的旅客请提前整理好随身
物品。”春运期间，列车广播里，王婷婷的
声音温柔而清晰。这样一句简单的提
示，背后却很有讲究。“广播时既要让旅
客听清楚，又不能打扰休息的旅客。音
量要适中，语速要平稳，关键信息要重
复。”王婷婷总结出一套广播的“黄金比
例”：语速每分钟 120 字，关键信息说两
遍，重点词语加重音。

一次，于红艳巡视车厢时发现一位老
年旅客反复调整座椅角度，面露难色。她
立即上前蹲下身来，轻声询问：“阿姨，是
不是座椅不太舒服？我帮您调整一下。”
原来老人腰部有旧伤，无法久坐。于红艳
便拿来备用坐垫和靠枕，又协调调换到一
个空间较宽的座位。一路上，她每隔一小
时就会过来问候一番，为老人添热水，扶
她上洗手间。下车时，老人拉着她的手
说：“姑娘，你让我想起了我女儿。”

这样的故事，在“金花”的乘务生涯
中数不胜数。她们的服务箱里，总是备
着创可贴、充电线、老花镜、儿童玩具等
物品，看似不起眼，却总能在关键时刻解

旅客燃眉之急。
2025年大寒节气那一天，G206次列

车从青岛站开出后，吕玲玉发现一位小
女孩独自坐在车厢连接处哭泣，她立即
上前询问，但女孩摇头不语。吕玲玉拿
来温水和饼干，陪她一起坐下。“姐姐，我
害怕。”良久，女孩终于开口说话。原来
她因与父母争吵，独自乘车去外地找外
婆。吕玲玉一边安抚女孩，一边通过她
提供的电话号码联系上了心急如焚的父
母。在征得同意后，吕玲玉安排女孩在
济南西站下车，由车站工作人员护送她
到外婆家。

“高铁上，这样的‘临时妈妈’角色我
们经常扮演。”吕玲玉说，“列车是一个流
动的小社会，乘务员不仅要提供服务，更
要有洞察旅客需求的敏锐和给予温暖的
意愿。”

“金花”成员们还总结出“重点旅客服
务法”：对商务旅客——轻声细语、不扰少
问；对老年旅客——主动搀扶、耐心解释；
对儿童旅客——多加关注、适时提醒；对
外籍旅客——微笑服务、肢体辅助。

建微信群服务老年旅客

“现在的旅客需求更加多样化，仅靠传
统服务方式已经不够了。”王婷坦言。“金花”
不断探索服务创新，推出多项特色服务。

她们创建的“老有所托”微信服务群，
已成为常出行老年旅客互动的重要平台。
群里不仅为坐火车的老年旅客及时提供帮
助，更完善了老人从上车到出站的“无缝式
衔接服务”。一次，一位老年旅客在群里询
问如何在青岛转车，王艺凡立即回复了详
细的换乘方案，还附上了地铁线路图和出
租车候车点。针对儿童旅客，她们根据这
些年热度较高的“研学”活动，利用车厢空
间开展铁路知识小课堂，王婷婷也是一位

“共青团号”列车长，传播爱路护路小知识
成为了她的“拿手一课”。

“创新不是为了标新立异，而是为了让
服务更贴心。”于红艳说。她设计的“行李
防滑卡”解决了行李架上物品滑落的问题；
她的“婴幼儿临时护理台”创意，让带婴儿
出行的家长赞不绝口。

2026年春运已经拉开帷幕，
在铁路青岛站站台上，一列列复
兴号整装待发。国铁济南局青岛
客运段列车长王婷婷站在车厢门
口，微笑着迎接旅客，肩章上的路
徽在阳光下闪闪发光。她是青岛
客运段北京动车队第四代“金花”
服务团队中的“凌霄花”，今年春
运期间，她与其他4位“金花”姐
妹——吕玲玉、王婷、于红艳、王
艺凡，共同织就着千里铁路线上
的温暖风景。

“金花”服务团队迎来春运时刻。

国铁济南局青岛客运段北京动车队第四代“金花”服务团队。


