
工作十余年做到了“零投诉”

康伶利：用心用情，多从客人角度去服务
□记者 何菁

市文明办、舟山晚报联合举办

“做我们这一行，其实很枯燥，每天都在车上，但又很幸

福，特别是得到游客认可的时候。”作为舟山市旅游客车运输

有限公司白华乘务队组长，1986年出生的康伶利用自己的真

情服务赢得了旅客的交口好评，工作十余年做到了“零投诉”，

为游客的普陀山之行留下了美好的回忆。

康伶利曾获得2022年舟山市五一巾帼标兵称号，舟山市

旅游客车运输有限公司2017年、2020年、2021年先进工作者称号等荣誉。
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舟山好人（三）

助人为乐

郎荷香 女 中共党员 舟山
市百货总公司退休人员

自2010年起袁 郎荷香成为了
一名红娘袁为单身青年提供咨询尧
登记等各类服务遥 至今袁她的三本
红娘野账本冶里满满当当地记录了
1000多位单身青年的详细信息袁亲
自核实他们的情况袁根据意愿和条
件针对性牵线搭桥袁并在宣传健康
向上的婚育观尧 开展心理咨询尧引
导正确择偶观等方面开展工作遥
野愿有更多男女青年有美满幸福的
婚姻冶是这位野红娘义工冶最朴实而
又最美好的心愿遥

国家电网浙江电力（嵊泗泗
礁）红船共产党员服务队

聚焦海岛服务野少尧缺尧差尧
慢冶等典型短板袁实施关爱嵊泗偏
远海岛留守老人志愿服务项目袁
充分利用野舟电16号冶海缆管理船
抗风等级高尧装载量大等特点袁将
其打造成一艘独具志愿服务特色

的移动野海上志愿服务船冶袁并最
大限度聚合各方资源袁构建起野四
色冶海岛服务体系袁实现了对偏远
海岛留守老人野有约而来尧有需而
来尧有急而来冶的服务承诺遥

诚实守信

李剑杰 男 群众 普陀山执
法分局中山中队副中队长

今年2月8日上午袁 李剑杰在
辖区内巡逻时发现两只女士包被
遗忘在角落袁 包内物件价值约五
万遥等候认领无果的他想到致电银
行查询失主信息袁但银行工作人员
表示必须现场审核后才能提供电
话遥 李剑杰立刻拿上失物前往袁获
取失主联系方式后袁连打好几个电
话都无人接听袁只好把包再带回执
勤室袁发短信给失主邵女士说明情
况袁 请她看到信息后及时领取失
物袁并时刻保持手机在线遥

看到短信内容后袁 失主邵女
士立刻与李剑杰取得了联系袁并
拿回了丢失的包遥

孝老爱亲

柳爱娥 女 群众 朱家尖街
道办事处食堂工作人员

她为人乐观好学袁积极进取袁
对老敬孝袁对下爱护重教袁以理服
人袁不争强好胜袁心态平和袁做到
以身作则袁以行动创建和睦家庭袁
邻居和谐遥

柳爱娥的家庭是一个平凡的
小家袁 没有什么轰轰烈烈的事迹袁
但全家人互敬互爱袁 育子有道袁和
睦邻里袁 是大家羡慕的幸福之家遥
他们都拥有一颗平凡的爱心袁互帮
互助袁用自己的方式携手走过了人
生的风风雨雨袁用各自的爱心构
建一个令人羡慕的最美家庭遥

中国好人程敏：“只要我在，家就在！”
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用心服务好每一位游客

作为普陀山的一名乘务员，每

当旅游旺季，康伶利的工作强度可
想而知，经常从早上6点多上车，一

直干到下午5点，除去午休时间，几

乎都在车上。工作十多年下来，普

陀山沿路的风景，康伶利闭上眼睛

都能回忆清楚。

“做我们这一行，其实挺枯燥

的，就是每天在车上一趟趟地跑。”

康伶利说，但是每当帮助到游客，

游客的每一句“谢谢”，都是让她继

续前行的动力。

有一年旅游旺季，车道上有很

多排队坐车的游客。康伶利看到一

位推着轮椅的老人，来回在车道上

穿梭，似乎想坐车又在犹豫些什
么。她上前询问，得知游客的确想

乘车，又怕给大家添麻烦，康伶利

让他放心，自己来解决。

她和排队游客商量了以后，大

家都同意让推轮椅的游客先上车。

康伶利特地将靠门口的两个位置
空出来，与司机一起扶着行动不便
的老人上了车。“其实就是举手之

劳，就是工作分内的事情，没想到

第二天他们特地打电话到公司感
谢我，说感觉普陀山之旅特别温
暖。”回忆起这些，康伶利觉得自己

也被温暖到了。

拾金不昧展现良好品质

游客们出门在外，有时候难免

在乘车的时候落下东西。康伶利几

乎每个月都会捡到客人丢失的手
机或者其他物品。“现在还好，大家

扫码购票，我们通过查询购买记录
都能找到，但以前是手撕票，就很

难了。”康伶利说。

每次收车的时候，康伶利都要

巡车一圈，检查客人有没有什么遗
漏的东西。2019年的一天，康伶利

在车子最后一排发现客人落下的

一个体积不小的黑色塑料袋，最初

她以为里面装的是衣服，没想到打

开一看，是满满一袋的现金，都是1
元、5元、10元等小面额的人民币。

康伶利第一时间把钱交到了站
场，经过清点，袋里装有现金一万
多元。

“我有点印象，好像是寺庙里

的一位师傅坐在那个位置。”康伶

利说，最后通过调取监控，找到了

失主。“师傅说自己是帮一位客人

换的零钱，如果找不到的话，自己

就要承担损失，还好我们帮他及时
找了回来。”

近几年，康伶利在车厢中捡到
手机十几部、现金万余元，均尽快

联系失主归还，用拾金不昧的行动

展现了良好品质和道德风貌。

带领团队做好服务标杆

作为一名乘务员，同时又是白

华乘务队组长，康伶利用自身作为
给16名组员传递着正能量。

“有时候难免会被游客误会，

或者抱怨几句，我经验稍微多一

些，就多开导开导他们。”康伶利

说。在十多年的乘务工作中，她一

直将“包容团结”牢记心间。每天繁

重的工作会将每一名队员心中负
面的情绪放大，她就会积极疏导队

员情绪，做好队员倾诉的“知心大

姐姐”；针对工作中的不同声音，她

能够做到求大同存小异，顾全大

局，将队员紧紧团结在一起，心往

一处想、劲往一处使，不断提高乘

务队的服务水平和业务能力。

康伶利还积极参加公司培训教

育，认真学习服务礼仪，严格按照

公司标准，做到服务行业标准，提

升自己的同时把所学的知识技能
分享到每一位组员身上，利用自己

闲暇时间制定培训内容给组员培
训礼仪，带领团队共同进步。

说起自己工作十多年，游客

“零投诉”的诀窍，康伶利笑笑说：

“没什么，就是将心比心，多站在游

客的角度去考虑问题，多帮他们去

解决问题，用心服务就是最好的秘

诀吧。”

家有八旬老奶奶瘫痪在床，她

为其端茶喂饭、洗澡翻身，从不嫌

弃；丈夫确诊恶性肿瘤，她在医院

陪护丈夫、坚持治疗，无微不至；她

咬紧牙关扛起家庭重担，照顾公

婆、看护孩子，不知疲倦。她就是河

南省信阳市新县特殊教育学校教
师程敏。2022年第四季度，程敏入

选“中国好人榜”。

2007年，程敏男友家庭遭遇重

创，男友弟弟突患白血病，男友不

想拖累她提出分手，善良朴实的程

敏却毅然选择结婚，与丈夫一起扛

起家庭重担。她照顾家中病重的小

叔子和瘫痪在床的八旬老奶奶，为

奶奶端茶喂饭、洗脸洗澡、清洗被

褥，直到奶奶去世。

2010年，程敏丈夫的弟弟医治
无效去世。同年10月，丈夫被确诊
为“结肠恶性肿瘤”。程敏每天忙里

忙外，照顾公婆，陪护丈夫。在经历

一次大手术和六次化疗后，丈夫的

病情渐渐康复，得以回家休养。随

后几年，儿女的出生让她家里多了
无数欢乐。

天不遂人愿，2021年丈夫病情

复发，被诊断为“结肠癌晚期”。程

敏耐心抚慰濒临绝望的丈夫配合
治疗，四处借钱交医药费，帮他热

敷按摩，用柔弱的身躯和乐观坚强
的心态守护家人，用真情与爱同死

神抗争。

2022年6月，程敏的丈夫最终

离开了人世，留下一双不满5岁的儿
女和年近七十的双亲。公婆无法承

受两次丧子之痛，终日以泪洗面，病

倒住院。程敏毅然决然挑起家庭重

担。她安慰婆婆：“以后我就是你们

的‘儿子’，只要我在，家就在！”

公公意外摔倒导致颅内出血，

她照顾公公如厕，给他擦洗翻身，

直到康复出院。每天天不亮，她就

起床做好早餐，叫醒熟睡的儿女，

穿戴好送到幼儿园，再赶到学校上

班。无论再忙，中午她都要赶回家
给公婆做饭。婆婆逢人便说：“这媳

妇比亲女儿还亲！”

在家是公婆的好儿媳、儿女的

好母亲，到了学校，程敏又成了16

位孩子的“好妈妈”。她深知特殊教

育不同于普通教育，因此投入了更

多的耐心、爱心和责任心。

为了教孩子们发音，她让孩子

摸自己的喉咙感受声音振动；为了

提高学生绘画技能，她自费网上报

名学习美术技法；为了让特教班的

孩子健康成长，她主动参加食育培
训，带领孩子们做蛋挞、做青团、包

饺子，既改善了学生的饮食又丰富
了校园生活。在她的倾心爱护下，

这群特殊的孩子们逐渐变得乐观
开朗、积极向上。

2021年，她辅导的听障儿童创

作的绘画作品入选了全国残疾青少
年冬奥、冬残奥主题绘画作品展。

历尽生活磨难，程敏依然乐观

坚强，她用最无私的真情，带着家

人和折翼的天使，向着阳光笃定

前行。 （中国文明网）


