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陈海燕是 2000 多名嘉定公交人

中的一员， 她始终以普通公交人的身

份默默耕耘， 以共产党员的身份无私

奉献， 在平凡的岗位上发光发热， 从

一名公交售票员成长为上海市劳动模

范， 成为新时代公交人的一面旗帜。

“作为一名公交人， 让乘客满意

是我们的初心， 把乘客安全、 快捷地

送达目的地是我们的使命， 车厢更温

暖， 城市才能更美好。” 陈海燕说。

用心服务

公交线路上的“标杆”

70 后的陈海燕原是一名纺织女

工， 因产业结构调整， 她于 2010 年

正式加入嘉定公交。 回忆入职之初，

她坦言： “记得刚进公交时， 我原以

为售票员工作很简单， 但在实际服务

中的失败经历深深震撼并影响了我。”

自此， 她便认真反思审视自己， 致力

于提升业务本领和服务技能， 并虚心

向老同志请教如何快速出票的手势，

如何清除车厢的卫生死角， 甚至如何

缩短吃饭时间而不耽误工作等等。

工作中，她将“以人为本、用心服

务”放在首位，并准备一个本子，把服

务心得、乘客建议、投诉意见一一记录

下来，方便时常翻阅，提升总结。

为了能给乘客营造温馨舒适的出

行环境， 她会提前到岗， 将车厢打扫

一新； 为了精准回答乘客问询， 她徒

步踏线， 将线路站点分布及周边情况

仔细查看并牢记在心； 为了应对车厢

内的突发状况 ， 她将创可贴 、 风油

精 、 水杯等常用工具随车携带 。 她

说： “只有用心服务， 做到眼到、 心

到、 口到、 手到， 才能更好地服务市

民乘客。” 她用真心 、 诚心 、 细心 、

耐心和恒心 ， 换来乘客和同事的认

可， 也渐渐成为线路上的标杆， 收获

了 “上海市公交行业服务明星” “上

海市最美公交人” “上海市优秀共产

党员” 等诸多荣誉。

定制服务

首创随车“百宝箱”

“安菊线上的老年乘客比较多，

针对这种情况， 我采取不同的服务方

式： 对于听力不好的老年人， 报站时

我会声音大一些， 必要时走到老人身

边提醒； 对于手拿重物的老人， 我会

主动上前搭把手， 帮助他们把位子安

排好、 东西摆放好。 下车前， 提醒老

人东西请拿好， 下车请注意安全 。”

在谈到面对不同乘客群体时， 陈海燕

生动地讲到。

2016 年， 公司开通嘉定 9 路特

色服务示范线， 陈海燕接受任命， 走

上了 9 路乘务长岗位， 并同步成立陈

海燕工作室。 “从一名普通售票员成

为一条线路的带头人， 我要带领 75

个司乘人员共同进步 。 开始我很担

心， 怕自己做不好， 但既然领导和同

事们都信任我， 我就不能退缩， 我要

把压力变为一种动力， 要敢于迎接挑

战、 不断学习。 于是

我将自己多年来的服

务经验运用到嘉定 9

路特色服务中。” 她

带领班组， 坚持 “宁

可自己多麻烦， 不让

乘客一时难” 的服务

理念，总结出“六个一点”服务要领，和

“四个主动”工作法。 凭借功能设施完备

的硬件设施以及人性化的服务， 嘉定 9

路迅速成为行业内的服务标杆， 受到社

会各界的点赞， 荣获 “上海市工人先锋

号”“上海市巾帼文明岗”等荣誉称号。

此外， 陈海燕将各线路先进典型、

服务管理人员聚集起来， 同他们交流分

享工作经验、 宣贯标准化服务规范， 充

分发挥传帮带作用， 引导更多司乘人员

提升责任意识和担当精神。 她分享到：

“我在安菊线上为乘客准备的那个手提

包被笑称为 ‘百宝箱’， 九路的姐妹们

现在人手一个， 我们还配备应急医用

箱， 增加兑换零钱和供应雨伞的特色服

务。 我也亲自参与制订并且认真遵循 9

路的操作要求、 要领； 包括仪容仪表、

行为举止等等， 和她们一起培训， 努力

让自己变得更好、 更优秀。”

陈海燕不断提升自我， 以求适应城

市高速发展和人民群众日益增长的出行

需求。 在深化公交改革、 企业数字化转

型的新形势下， 她主动探索如何及时创

新适应新形势的服务理念和模式。 在她

的努力下， 手语服务、 英语服务等特色

服务进入嘉定公交。 劳模称号之于她是

动力更是责任。

陈海燕热爱着她所从事的公交事

业， 用实际行动诠释了共产党人吃苦耐

劳、 一往无前的奋斗精神和 “服务无止

境” 的职业道德精神。

“车厢更温暖，城市才能更美好”
———记上海市劳动模范、嘉定公交公司部室支部书记陈海燕

□记者 胡蝶飞

本报讯 近日， 东航一架

全货机执行我国援助利比亚紧

急人道主义物资包机 CK5001

航班， 历时近 16 个小时， 途

经 2 个落地国， 飞经 17 个国

家， 将帐篷、 急救包、 净水设

备和监护仪等 90 余吨人道主

义援助物资运抵利比亚东部城

市班加西。 包机随后在班加西

机场完成卸载、 顺利返航， 在

阿姆斯特丹经停后， 继续执行

后段航班， 最终高效细致完成

了往返万里的驰援航程。

今年 9 月，地中海飓风“丹

尼尔” 给东地中海多国带来大

风和强降水灾害， 尤其是在利

比亚造成了几乎前所未有的暴

雨。有专业分析认为，利比亚遭

受的此次灾害，是 2008 年缅甸

风灾以来， 全球最大的风暴灾

害之一。 面对灾情， 中国政府

决定向利比亚提供 3000 万元

人民币的紧急人道主义援助，

以帮助利比亚开展灾后救援工

作。 东航受命执行包机， 承运

我国驰援利比亚的物资。

为确保圆满完成本次包

机， 东航旗下东航物流先后组

织召开了包机航班准备会和包

机航班落实情况检查会， 确定

了 “上海浦东-阿姆斯特丹-

班加西-阿姆斯特丹-上海浦

东” 的航线安排。

该航程共有 17 个飞经国

家的起降和飞越申请， 都需要

逐一完成， 具体负责全货机运

输任务的东航物流旗下中货航

逐个沟通协调， 提供申请文件

及补充信息， 及时获得批复。

而在包机航程的规划中， 按照

国外有关规定， 从利比亚空域

无法直接飞往欧洲， 东航就此

专门设计路线， 包机去程取道

欧洲至利比亚最近的意大利空

域飞往班加西， 回程则绕经北

非的突尼斯、阿尔及利亚空域，

改经法国后返回欧洲空域，再

由阿姆斯特丹返程上海。

此外， 作为目的地的班加

西机场虽然有 2 条跑道， 但是

1 条长期关闭， 机场导航设施

并非最好的组合， 且无法获得

该机场的天气实况报文， 东航

多部门密切配合， 联手为机组

提供天气信息， 并对备降场远

近逐个分析， 最终制定了最近

备降场利比亚米苏拉塔和最佳

备降场开罗的组合。 此外， 东

航还制定了详细的航班计划时

间和过站控制要求， 精确分析

飞时和相应货量下的装卸保障

时间 ， 安排派出平衡跟班人

员， 在当地为机组协助操作、

保障过站。

承运90余吨援助物资飞经17国
东航全货机驰援利比亚飓风灾区


