
微笑天使——记北京火车站客运员刘雯

编者导语：在北京站经常能看到这样的情景：头戴红帽、脖子上扎着彩色丝巾的年轻铁路员

工推着轮椅，引领一支特殊的队伍前往候车站台，这便是以全国劳动模范李素萍的名字命名

的“素萍服务组”。“素萍服务组”是北京火车站专门为“重点旅客”（老、幼、病、残、孕旅客）

提供送车服务的一个服务组，以铁道部劳动模范李素萍的名字“冠名”.而今，这个团队又多

了一名新的成员——刘雯。

这支临时组成的队伍里，有行动不便的老人，也有昨晚刚刚手术的病人，还有怀抱婴儿

的年轻母亲，他们都是火车站的“重点旅客”。

“先将重点旅客搀扶上电梯，又送上站台，再送到各自的车厢……这一流程”，她们每天

要重复上百次，日送千余旅客。

“这岗位不简单，成天和病人、老人打交道，得有副热心肠还得能吃苦。”刘雯的师傅李

素萍说，她带过不少徒弟，如今这茬儿7个人全是女孩儿，平均年龄22岁，而刘雯便是其中

的优秀代表。

刘雯所在的北京火车站“素萍服务组”

一封感谢信的背后



采访刘雯缘于《职业的力量》栏目组近日收到的一封感谢信，在随后的电话中，对方极

力推荐北京站的客运员刘雯接受栏目采访。

在感谢信中，受助旅客李宾宝介绍了事情的详细经过，信中介绍到，“在刘雯同志的热

心帮助下我们顺利离开北京回到了苏州。通过刘雯同志的热心帮助，我们感受到了社会的温

暖，感受到了中华民族这种助人为乐的传统美德。在此我向刘雯同志表示衷心的感谢！同时

也感谢北京铁路局的各位领导培养了这样热心的优秀员工。（感谢信全文内容如下：）

我叫李兵宝，今年三十八岁，是安徽霍邱人，目前在苏州一家建筑工地做建筑工人。由

于长时间在外务工，疏于对孩子的照顾，今年五月年仅16岁的儿子李灿被查出犯有皮肌炎病，

先后前往合肥、上海、北京等城市医治，由于高昂的医药费使这个本就贫困的家庭雪上加霜，

2012年6月29日，由于无力承担巨额的医药费被迫从北京301医院出院，对于在北京无依靠的

这个农村家庭，只能住在24小时自助银行内，每天的饮食仅是3元钱的6个馒头。这样的居住

及饮食条件对于还在严重肺部感染的李灿，是远远达不到要求的。2012年7月2日我带着李灿

准备回到苏州务工地。

2012年7月 2日晚我带着重病的李灿在北京站乘坐 D311次列车离开北京，前往苏州务工

地。由于李灿已失去独立行走能力，只能做在轮椅上。加上之前从农村带过来的行李及生活

用品，我个人是完全不能顾及所有的，我一筹莫展之时，在动车组绿色通道等候区得到了客

运员刘雯同志的热心帮助，从给我们拿水、带路、搬运行李、照顾李灿、安排协调卧铺床位

等，给予我们这个来京看病农村人的热心帮助和支持。在刘雯同志的热心帮助下我们顺利离

开北京回到了苏州。通过刘雯同志的热心帮助，我们感受到了社会的温暖，感受到了中华民

族这种助人为乐的传统美德。在此我向刘雯同志表示衷心的感谢！同时也感谢北京铁路局的

各位领导培养了这样热心的优秀员工。

“谁言寸草心 报得三春晖”在这里我再次向北京铁路局客运员刘雯同志表示我由衷的感

谢。—— 李兵宝2012年7月3日晚于火车上

铁路子弟不走寻常路

2010年11月，刘雯从天津药校毕业后并没有进入医药行业从事相关工作，转而报名参加

考试特招进入北京站成为了一名客运员。因为从小受到家庭以及父母亲的影响，父母亲都是

铁路系统的职工，作为一名铁路子弟，刘雯在电话中向记者吐露心声，其实爸爸妈妈原本并

不支持她进入铁路系统工作，铁路系统的工作非常辛苦，他们希望刘雯能够从事更加轻松的

其他工作。而她心底里从小早已打定主意希望像父母亲那样能够继续服务在铁路系统。

“有兴趣，特别喜欢这个职业，挺热爱的，一上班，我这脑子就特别精神，多做一点事，



我就特别高兴，因为我现在年龄不大，多做一点好事，我觉得挺好的，每天就过得特别充实”，

电话那头刘雯异常兴奋的向记者谈到她的工作。

在刚进入北京站工作的前三个月实习期，刘雯也曾经历过痛苦的适应期和煎熬，与现在

的状态相比，那时候的热情不够。因为在检票口检票，站立时间过长，脚底长茧、磨泡。在

检票口还会经常遇到老弱病残的旅客，刘雯就有忍不住想上前去帮一把的冲动。检票口检票

工作一年多之后，刘雯终于如愿加入“素萍服务组”成为了其中的一员。

在“素萍服务组”做客运员服务旅客的过程中，辛苦自不必说，但是这些辛劳在刘雯看来，

不值一提，给家人打电话通常是报喜不报忧。众所周知，服务行业不好干，顾客是上帝，上

帝要求各有不同，众口难调。然而在服务这些旅客的过程中，旅客们带给她的感触和感动则

让她更加坚定了自己决心在铁路系统一直做下去的理想。

刘雯向记者谈到了前些天刚刚发生的故事。在由北京站开往辽宁抚顺北站的 K95次列车

上，一名高位截瘫的旅客，同时也是一名作家，在进站上车时因为身体不便，在帮助这位旅

客上车后，原本以为用自己的服务去帮助需要帮助的旅客，没曾想到在帮助这位作家旅客之

后，刘雯深受感动。这名残疾作家以嘴持笔创作了大量的作品，引起轰动。

向全国劳模看齐————————我的师父李素萍

谈及自己的师父李素萍，电话那端刘雯的语气再次异常激动。“她就像妈妈一样，真的，

什么事情都在为我们考虑，包括介绍对象，特别热情，从来没有见过有爱心到极点，更胜于



她的人”。

自1980年12月参加工作以来，李素萍在铁路系统已经工作了31年，从1990年开始，李素

萍就坚守在这个岗位上。其中，从事重点旅客服务工作21年，有人粗略地算过，李素萍每天

要推着轮椅走上22公里左右，一年下来，相当于往返于北京和青海的格尔木一趟。最多的时

候，李素萍一年就推坏了17辆轮椅。

21年来，李素萍收到的表扬信和锦旗不计其数，曾被评为全国劳模称号，而她自己却累

出了腰椎间盘突出，“坐着腰疼，站着腿疼，走着脚疼”。对此，李素萍笑称：“虽然我的工

作看上去很简单，但身后的脚印却很深” 。

师父李素萍评价弟子刘雯

如今李素萍已经临近退休了，她也收了3个徒弟，有了“接班人”。其中刘雯更是她的得

意门生，师傅教给刘雯最重要的一句话就是：“不管旅客贫富贵贱，只要来到北京站，重点

旅客一个也不能漏！”

说起刘雯，师父李素萍充满欣慰，“我这徒弟啊，现在这孩子不怕脏，不怕累，那么耐

心的去和旅客交流，可以说，在现在这个时代，真的不多，非常难得。我们这个团队一共8

位每个孩子都有自己的个性和特点，悟性都很好，我特别欣慰”。

每个人都有善良的一面，就看怎么去挖掘和影响。而我们身边周围的人也是非常需要这

些服务的。在我们铁路系统，在车站，只要真诚的为旅客做一点事情，其实是很简单的事情，



只是做一点点，而旅客反馈回来的那种感动则让我们终身难忘。


