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今年 6 月底，上海市第十二次党代会胜利召开。 作为
铁路一线的党代表，中国铁路上海局集团有限公司上海客
运段列车长顾蓉在这次会议上被选举为党的二十大代表。
“这是我第一次参加全国党代会，” 即将启程赴京之际，顾
蓉难掩激动，“虽然我常年在京沪高铁上跑，但从没想过能
坐进人民大会堂现场听报告。 ”

入路 21 年，顾蓉亲历了从绿皮车到特快列车，从“东
方号”到“和谐号”，及至“复兴号”智能动车组的演变，也从
一名普通列车员成长为一名列车长和全国铁路劳动模范。
虽然列车设备不断升级，速度不断提升，但“运载幸福，传
递真情”的服务理念 21 年来从未改变。
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现场见证“东方号”命名

2001 年，顾蓉 19 岁，在旅游专科学校
读书。 那年铁路进行招聘，进了她所在的学
校。 当时 3 个年级 1000 多人去参加了面
试，第一批海选筛下来还剩 100人。 复试之
后，连她在内录取了 4个。

顾蓉所在的是上海至北京的 T13/14
次旅客列车， 当时代表了中国列车装备设
施的最高技术水平。 入路两个月，就在北京
站见证了列车命名“东方号”的现场。

T就是“特快”的意思，T13/14 次特快
列车由硬座、软座、硬卧和软卧组成。“刚上
班的时候，我们不仅要服务旅客，还要进行车
厢卫生清洁。到了北京之后，卧具的整理也是
自己来。 一节车厢有 66个铺位，得把这些铺
位的被套、被单都给换了。这是我上班前三个
月的工作状态。 ”现在回想，她觉得那时候的
磨练对自己的整个职业生涯都是有益的。

列车的不断升级， 对于旅客而言是一
个舒适度和体验感的提升过程， 但对乘务
员而言却是一大挑战。 “一开始在软卧车
厢，是两名乘务员负责一节车厢。 到了动车
组列车，是四节车厢一名乘务员，在人员配
置上就是一个很大的挑战。 ”

26 分钟两度实施心肺复苏

T13/14 次列车曾于 1978 年 -2001
年间连续 23 次获得铁道部“红旗列车”称
号， 列车上乘务组的服务向来为广大旅客
所高度认可。

加入这个光荣的集体后，顾蓉深受前辈
们“一切为旅客”服务理念的言传身教，不
断精进自己的业务。 2007年，她加入中国共
产党。 一年后担任起第一代动车组列车长。

她回忆，“东方情”品牌是在上海市陆
伟丽劳模创新工作室成立后正式提出来
的，当时是 2016 年。 但是，它实际早已在
“东方号”的历史上一代代传承下来。 2009
年， 列车升级为 D313/4 次动车组列车，
“东方号”的传奇就此终结，而“东方号”
上几代铁路人依靠共同努力积淀的口碑仍
然在延续。

劳模工作室的成立为顾蓉提供了一个
全新的成长与发展平台。在与劳模工作室其
他成员的交流与研讨中，她不断更新服务思
路，用心改善服务方法，结合岗位实际工作
迸发出了一个又一个的服务火花，如从“基
础服务显真情、差异服务显尊重、重点服务
显温度、高端服务显尊贵”四个方面，总结
衍生出了“八点三感差异化”服务法。

顾蓉铁路生涯里最高光的时刻，是
2019 年在 G1329 次列车上跪地 26 分钟，
两次实施心肺复苏，紧急施救乘客的事迹，
她也因此登上了央视新闻。 当时是晚上 22
点 31 分，G1329 次列车距离终到贵阳北
站还有 6 分钟， 对讲机里突然传来了呼救
声。 顾蓉奔至 3 号车厢， 只见一名女士喘
着粗气瘫坐在地。 她询问得知旅客患有心
脏病史并动过心脏手术， 随身携带有急救
药品。

在给旅客服用急救药物之后， 一边时
刻关注旅客情况， 一边立即致电贵阳北站
请求联系 120救护车。 22点 37分，列车正
点到达贵阳北站。 然而此时旅客突然晕倒，
失去了意识。 顾蓉立即双膝跪地，对旅客进
行心肺复苏。2分钟后，旅客醒转来，但很快
又一次昏迷。 她再度实施心肺复苏，直到旅
客终于恢复意识。 23点 05分，救护人员到
达现场。 直到目送旅客被送上救护车时，她
才意识到自己双脚已颤栗到无法站稳……

发挥车上临时党支部的力量

这种惊心动魄的时刻是偶发的， 她 21

年的铁路生涯里，更多面对的是平凡而琐碎
的小事。 但恰恰是一件件不起眼小事的堆
叠， 更能体现她全心全意为旅客付出的精
神，这也是“东方情”品牌特色的体现。

在列车上， 顾蓉总是准备着一个爱心
百宝箱。 里面有为小孩准备的口罩和彩纸
蜡笔，“因为小孩的口罩车站里没有买，而
彩纸蜡笔是为了让他们不要在车上乱跑，
以免危险”； 为老人准备的老花镜和放大
镜，“一开始准备了老花镜， 后来想到老花
镜会有度数，不是人人都能戴，而放大镜就
人人都能用”；以及为生理期的女性准备的
卫生巾……心里装着所有旅客， 想得才能
更周到。

“基础服务显真情、差异服务显尊重、
重点服务显温度、高端服务显尊贵”不仅是
一句口号，更时刻引领着她将服务变得日臻
完美。

车厢内空调的温度是个常年困扰乘务
员的问题，“每个旅客的体感都不一样。 刚
上车的旅客觉得很热，一直在车厢里的旅客
可能觉得这个温度正好，刚睡醒的又觉得有
点凉，因此众口难调。 ”

她从自身经验中总结出来一套 “温度
法则”，“我以始发温度 26 度为基准，中午
低一度，因为中午在用餐。 一点到两点半的
时间段高一度，因为旅客要午休。 终到前是
基本温度，因为旅客要开始整理自己的行李
了。这样，就能做到旅客冷暖我先知。”这是
基础服务显真情。

近几年开行的务工旅客专列比较多，有
一年春节，在上海去阜阳的返乡专列上，顾
蓉搞了一个长三角节后务工信息共享的活
动。 她和同事们专门印了一个宣传册，涵盖
了苏州、无锡、南京等地的节后务工信息，让
大家能够安心回家，也能够安心来上班。 这
是差异服务显尊重。

近年来， 顾蓉她们还推出了针对老年
人的适老化重点服务。 “如果有年龄在 80
岁以上的独行老人， 我会在他座椅上面挂
一个中国结。 这样就非常显眼，乘务员在进
行随机服务的同时可以对他进行特别关
注。 ”

有一次，在列车终到前半小时，一名 80
多岁的老太太告诉顾蓉，儿子因为堵车可能
无法及时赶到虹桥站。“我第一时间和她儿
子联系，他说会晚 15 分钟。 终到的时候我
和乘务员把老人一直送到了出站口，等到她
儿子来做了安全交接才离开。 ”

疫情时期，乘坐火车、飞机出行的风险
加大，但顾蓉恪守“隔离病毒不隔离爱”的
服务承诺。 那天，车到南昌，被护送上来一
名发着烧但核酸阴性的旅客，从头到脚包裹
在防护服里。

“我当时就发挥了我们车上临时高铁
乘务党支部的力量，让乘警做好旅客的安抚
工作，让机械师关闭空调。 这名旅客后来问
我，‘列车长，你难道就不怕我吗？ ’”顾蓉
没有多说什么，给他倒了杯水，轻轻告诉他，
“你有什么事情可以随时联系我们，其他不
用太担心。 ”

顾蓉说，“我看过他的病例， 他是患有
十年的基础病，要来上海就医。 一个人身体
本身已经很不舒服，我不能再让他承受更大
的精神压力。 ”

多年来，通过身体力行深耕“东方情”
品牌，顾蓉和她的同事们将“东方号”的光
荣传统一路延续了下来。

“上海客运段从‘东方号’列车到‘东
方情’服务品牌的传承，饱含了几代铁路人
的艰苦奋斗历程和对卓越品质的不懈追求，
如今，我们处在最好的时代，更是肩负了传
承文化、继往开来的使命。 ”顾蓉说，“‘东
方情’ 不仅是铁路的品牌， 也是上海的品
牌。 二十大上如果有机会，我想把我们的品
牌推广到全国。 ”

“我想把我们‘东方情’品牌推广到全国”
党的二十大代表顾蓉：“运载幸福，传递真情”服务理念 21年来从未改变
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