
提升
带着巾帼精神重新在车厢绽放

近几年来，公交李沧公司涌现出了山
东省城市客运“最美公交驾驶员”、青岛

“青年先锋”董述飞，山东省城市交通“最
美驾驶员”“了不起的山东人”倪绍峰，青
岛市文明市民王迪俊等先模人物。一直
以来，该公司都高度重视劳模的示范引领
作用。“要让乘客愿意乘公交、更多乘公
交，我们需要从车和人两方面着手，一边
改善乘车环境，一边狠抓服务提升。”该公
司党委书记、董事长国鸿边告诉记者，出
于这样的考虑，特意聘任原106路乘务员、

“青岛巴士——礼沧乐巴”品牌形象代言
人陈乐乐为服务内训师，承担服务培训、
乘客需求征集以及车厢服务的监督等工
作任务。45条公交线路、1400余名公交驾
驶员……对于陈乐乐来说，这是一个庞大
的培训群体。她打趣道，公司的服务范围
辐射市南、市北、李沧、城阳、崂山五区，自
己需要前往各分公司驻地，服务范围辐射
李沧东南西北四个方位。

挑战
角色转变服务内训师上线

由于公司内班组数量较大，各班组的
人员构成、基础条件以及所在线路的乘客
群体比例、服务特色等都不尽相同。陈乐
乐需要在短时间对各班组深入了解，以知
根知底的状态精准培训，过程中需要进行
很多突破。对此，陈乐乐表示，要快速适
应新的身份，以高质量的培训推进服务品
质提升很有挑战性，但她有信心做好，而
且干劲十足。正式开始培训前，陈乐乐进
行了一番头脑风暴，要创新还要考虑到不
同年龄段驾驶员的接受能力。培训范围
要覆盖大部分驾驶员群体，需要脑力也需
要良好的体力。几经纠结，最后决定以班
组为单位进行培训，打开固定课程和预约
课程相结合的新模式，以“学、练、考”三个
阶段推进服务提升。陈乐乐打趣道：“现在
日均一万多步，体力是肯定没问题。”129路
行车3班班组长黑宁跟陈乐乐毕业于同一
所学校——青岛工贸职业学校，是陈乐乐

的师姐，也是“乐乐培训班”的“忠实粉丝”。
参与了几次服务培训后，黑宁心里有了新的
打算，“参与培训后我深受启发，服务提升无
止境，要从细节处入手。今年春天我准备把
爱心雨伞墙进行升级，在雨季到来前为市民
乘客的公交出行做好充分准备。”

行动
明察暗访“啄木鸟”就位

“培训的灵感来自一线，素材来自一
线，效果反馈也在一线。”转换身份的陈乐
乐如往常一样驻扎在车厢里，以“暗访”的
形式掌握驾驶员的车厢服务状态，自测服
务培训效果。作为“青岛巴士——礼沧乐
巴”品牌形象代言人，陈乐乐的“暗访”实属不
易。她的面孔对于驾驶员们来说非常熟悉。

得好好“乔装”一番才能完美实现“暗
访”效果。陈乐乐告诉记者：“大家都知道
我坐车时会实时记录车厢服务，要想掌握
驾驶员们最自然的服务状态，我得把自己
捂严实才不会被发现。”服务自测的同时，
陈乐乐还会定期在乘客中开展调研，她自
制了一份调查问卷，内容涵盖乘客每周乘
坐公交的次数、时长以及对站点设置、发车
间隔、车厢服务、车内卫生等方面的评
价。记者了解到，截至目前，陈乐乐回收
的调查问卷中没有收到一个差评，乘客对
当前车厢服务都很满意，还在留言栏里为
驾驶员的优质服务点赞。过程中乘客针对
线路优化调整提出的一些小建议，陈乐乐
也都反馈给了相关部门。

服务
品质提升温馨溢满车厢

2月28日晚，李沧巴士233路驾驶员徐
苓月驾车由惠水和苑发往沧口公园。临近
21时，车辆即将到达侯家庄站时，徐苓月发
现路中央一排护栏倒在地上，“占据”着最
左边的一个车道。徐苓月介绍，事发道路
周边灯光较为灰暗，且整体地势是一个大
下坡，是交通事故的多发地，这排倒地护栏
存在极大安全隐患。监控画面显示，徐苓
月靠边停下车，打开双闪示意后方车辆注
意避让，之后独自一人下车清障。对于徐
苓月来说护栏很沉，收拾起来很吃力，用了

近10分钟才处理完“路障”。这是陈乐乐近期培训中
常用的服务案例，她解释道：“车厢的温暖不光在车
厢里，还在路上。驾驶员们在运行中要一路播撒温
暖，为城市文明添砖加瓦。”

上车“暗访”车厢服务，下车“明察”乘客需求。
身份转换两月来，陈乐乐对李沧巴士各条线路驾驶员
们的服务状态了如指掌，也把市民乘客的心声传达进
了车厢里。“虽然我不再是一位乘务员，不能直接为乘
客服务了，但我还是要把人生价值绽放在车厢里，以
另一种方式陪伴乘客出行。”陈乐乐说道。五场宣讲
活动，十余次现场演示，二十余次暗访车厢……在陈
乐乐和驾驶员们的同心协力下，李沧巴士公司服务
投诉大幅下降，好人好事不断涌现。今年 1月，李沧
巴士公司服务投诉较去年同期相比减少57%。今年前
两月，李沧巴士公司45条线路上发生好人好事两千余
起，表扬电话一百多个，表扬信近十封……“青岛巴
士——礼沧乐巴”的车厢里温暖如春。

气温回升，客流量也随着气温在逐渐上升，接下
来，陈乐乐将结合安全、营运等部门，动态联动、同向
发力，着手开展线路优化调研，合力将市民乘客日益
增长的美好生活需求落实到位。“三八”妇女节来临
之际，陈乐乐作为山东省“三八红旗手标兵”，将培训
与节日活动相结合，计划在节日当天以趣味培训的
形式为女驾驶员们带去节日祝福。“除了趣味互动，
我还准备了鲜花，会在培训后送给女同志们。希望
大家在节日里收到祝福的同时，也能收获到技能提
升。”陈乐乐说道。

观海新闻/青岛晚报 记者 徐美中

陈乐乐：离开车厢奔向新赛道
化身内训师当起“啄木鸟”

“再也没有机会背着票包为乘客服务了。”两个月前，“中国青年五四奖章”获
得者、山东省“三八红旗手标兵”陈乐乐离开服务了11年的“乐乐车厢”，化身服务
内训师，投身到企业追求卓越服务的新赛道。“提升车厢服务，加码民生幸福，这是
我现在的奋斗目标，是我的新赛道！”陈乐乐说道。

从事乘务员工作时陈乐乐服务有绝招从事乘务员工作时陈乐乐服务有绝招。。

陈乐乐在站头征集意见陈乐乐在站头征集意见。。

陈乐乐将贴心服务教给同事陈乐乐将贴心服务教给同事。。
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陈乐乐在车厢里讲解服务要领。


