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“乘客满意，心里就踏实了”

11 月 6 日下午，地铁 4 号线泰山路
站，申天宽站在卫生间门口，手里攥着抹
布。乘客前脚走，他后脚进去——台面
水渍擦干净，镜面水痕抹掉。这套动作
他每天重复多少遍，自己已经数不清
了。到青岛地铁工作接近两年，这个
1969年出生的广西玉林人，把车站卫生
间当成了自己的“责任田”。问起卫生间
保持干净的诀窍，申天宽表示，“哪有诀
窍？”申天宽年轻时卖农机，天天跟机器、
跟庄稼人打交道，机器得天天擦、天天保
养才不趴窝，“这跟打扫卫生一个道理，
你糊弄它，它就糊弄你。”

青岛地铁有“四亮、五净、六无、七
清”的保洁作业标准。车站负责人和申
天宽一起总结出四个字：“三勤、四分”。
三勤是腿勤、眼勤、手勤——乘客前脚
走，他后脚就进去看；地上有水赶紧拖，
纸篓满了赶紧换，人多就多转两圈。四
分是工具分开——擦台面的、擦便池的、
拖地面的各是各的，不同区域用不同工

具，绝不含糊。固定每小时开展一次全
域保洁，客流高峰时段不间断巡回巡检，
做到随脏随清、人走即净。

说到底，申天宽的办法是换位思考。
“你出门在外上个卫生间，愿意闻见味儿
吗？肯定不愿意。把站里当成自己家，自
家的卫生间咋收拾，这儿就咋收拾。乘客
满意了，我心里就踏实了。”申天宽说。

“地铁是城市的脸面”

申天宽不觉得这份活儿小。“地铁是
城市的脸面。外地游客坐上地铁，看的
就是这张脸。脸干干净净的，人家对青
岛的印象就好。”他说这话时语气平常，
像在陈述一个再简单不过的道理。

申天宽认真劳作，一是习惯使然，二
是认这个理。而他这个外地人，在青岛
也处处感受到关心和爱护。同事们看他
忙，总是悄悄给他买好饭，乘客也常常过
来问寒问暖。除了本职工作，他愿意向
乘客提供更多服务——老年人如厕腿脚
不方便，他都要去搀扶一下，时间长了，

和很多老年乘客成了朋友。这种双向的
善意，让他在异乡站得稳、干得踏实。

“把小事干扎实，人就立住了”

申天宽的老伴在广西老家，两个孩
子一个在北京安了家，一个在吉林上
学。问他天天重复清扫巡视、怎么看这
份岗位，他说：“活儿再小，认认真真干，
它就不小；活儿再大，吊儿郎当，也干不
成。人这一辈子，大部分时候干的都是
小事，把一件件小事干扎实了，日子就扎
实了，人也就立住了。”

作为一个在外打拼的人，申天宽对
工作有自己的总结，也希望年轻人能听
到：别嫌活儿小，小事干好就是本事；多
替别人想想，替别人想的人多了，路就宽
了；身子骨和心气儿都得顾好，慢慢来，
日子长着呢。

将“一尘不染”落到每一处角落

申天宽被看见，背后是一套运转多

年的体系。青岛地铁持续推进车站卫生间
环境提升工作，从专项提升方案到回头看
闭环整治，从精细化的清洁标准到设备优
化改造，通过“卫生间红黑榜”、标杆卫生间
评比等举措不断牵引提升，将“一尘不染”
的精细化服务落到每一处角落。保洁作业
实行分级频次管理：常规车站每小时全面
清扫一遍，客流密集站点缩短至半小时一
次，高峰日清扫频次达三十余次。

这些年，标准还在往细里走。全线卫
生间加装手机置物架、挂钩、自动喷香设
备，搭配干花、活性炭、装饰画优化环境；通
过防臭地漏、下水管道回弯改造，从源头阻
断异味。兼顾特殊群体出行需求，每座车
站配齐无障碍卫生间，增设无障碍洁具、安
全扶手、婴儿打理台；全线 52 座车站建成
标准化母婴室，面向孕产妇发放准妈妈徽
章，让出行便利覆盖老人、孩童、孕妇等各
类群体。

车站保洁委外班组建设以环境卫生品
质与乘客服务提升为核心，已形成“三查一
验”质量管控、“一站一路径”个性化作业、

“选树标杆”示范引领等管理机制。班组常
态化落实贫困帮扶、员工生日会等关爱举
措，让一线劳动者有归属感，发自内心地把
服务做细做实。目前青岛地铁全线常态化
落地22项便民服务，多年累计收到乘客表
扬4万余件，乘客满意度连续多年保持“非
常满意”水平。也就是说，成千上万名青岛
地铁工作人员因为把工作做实做细而被乘
客“看见”。
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小事做细做实
当然值得点赞

卫生间是地铁站里最容易被忽略的隐
秘角落，却也是检验城市文明最直观的窗
口。这里没有聚光灯，却藏着一座城市的
细腻温度。网友为申天宽点赞，点赞的不
只是一个认真干活的地铁工作人员，更是
千千万万扎根一线、把小事做细做实的劳
动者。当平凡劳动者的付出被看见、被认
可，一个个微小的善意汇聚起来，便构筑起
这座城市最温暖的底色。
青岛早报/观海新闻记者 魏铌邦 摄影报道

早报11月 6日讯 近日，青岛公交
十米车厢里接连上演暖心一幕，两位公
交驾驶员两次及时援手，用细心、耐心和
责任心守护市民平安出行，让城市温度
在车厢里持续传递。

11 月 5 日下午，青岛城运控股公交
集团市北巴士第五分公司驾驶员于新
基驾驶 378 路公交车正常在线路上运
行。车辆进站停靠时，一名小女孩独
自登上公交车。行车过程中，于新基
留意到小女孩身边没有家长陪同，一
直在车厢内来回徘徊，神情不安，他便
默默多留了一份心。车辆行驶两站
后，小女孩自行在站点下车。看着孩
子独自走向站台，于新基心里顿感不
妙，担心孩子年纪小、独自在外发生危
险。将车辆安全停好后，于新基立刻
下车追上小女孩，耐心安抚孩子紧张
的情绪，把孩子带回车上。考虑到孩
子无法清晰说出家人联系方式，于新
基第一时间拨打报警电话求助。据了

解，原来小女孩和爷爷一同出门，没等
爷爷赶到车站，就自己抢先登上公交
车，这才和家人走散。最终，孩子平安
和家人团聚。

11月4日10时45分，青岛城运控股
公交集团市北巴士第三分公司309路驾
驶员管军，驾驶 DD2038 号公交车由洛
东小区发往辛家庄小区方向。车辆行至

四流南路金华路车站离站时，车内一名
老年乘客突发不适晕倒，惊险一幕瞬间
牵动全车人的心。

事发时，与老人同行的乘客高声呼
救。拥有多年营运经验的管军敏锐察觉
异常，第一时间将车辆安全停靠，迅速上
前查看老人状况。此时，老人虽有意识，
但身体虚弱、头晕难忍。管军耐心询问

老人情况，可此时老人病情突然加重，意识
模糊，随即晕了过去。情况紧急，刻不容
缓。管军丝毫不敢耽搁，立即拨打120急救
电话，精准报出事发路段、车辆位置及老人
身体症状，为急救争取黄金时间。在5分钟
的等待中，管军始终守护在老人身旁，不停
俯身大声呼唤：“大姨，别睡！大姨，救护车
马上就到！”他暖心守护在老人身边，一遍遍
呼喊。最终，在现场人员努力下，老人恢复
了意识。

10 时 54 分，救护车抵达现场。管军
第一时间配合医护人员展开救援。救护
人员询问老人情况时，因老人身体极度
虚弱、声音微弱，管军便细致地讲述了老
人发病全过程及身体症状，随后协助救
护人员将老人平稳抬上担架。确认救援
事宜妥善落实后，管军返回驾驶岗位，继
续投入营运工作。据了解，309 路公交驾
驶员管军日常工作中多次收到乘客暖心
表扬，始终以耐心、细心、热心服务每一
位市民。 （文/吴冰冰）

57岁的地铁保洁员火了
地铁4号线泰山路站保洁员申天宽将卫生间打扫得一尘不染 引众多网友点赞

一条乘客随手拍下的
短视频，让青岛地铁 4 号
线泰山路站 57 岁的保洁
员申天宽意外走进了公众
视野。“必须表扬地铁4号
线泰山路站的保洁大叔，
卫生间打扫得一尘不染，
没有一丝异味，让人心情
愉悦。”网友的这条视频收
获千余次点赞、百余次转
发，评论区里反复出现一
句话——“认真劳动的普
通人，值得被看见。”11月
6 日，在车站工作的申天
宽告诉记者，“我没干啥了
不起的事，就是把手里这
点活儿干好。人家夸我，
我更得好好干，不能让人
家失望。”

地铁4号线泰山路站保洁员申天宽介绍自己的工作经验。

公交司机“该出手时就出手”
378路驾驶员帮走失孩子找到家人 309路驾驶员救护突发疾病乘客就医

于新基询问照顾走失女孩。视频截图 管军及时救助发病乘客。视频截图


