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为了给旅客提供“全方位、一站

式”服务，杜京林把休息时间都用在

了钻研业务上：默画铁路接算站示

意图，把密密麻麻的线路节点记成

“掌中地图”；熟记上千趟列车的停

站时刻、途经站点，旅客咨询时总能

脱口而出；自费学习手语，从简单的

问候到复杂的出行诉求，都能通过

手势精准沟通，让听障旅客感受到

无障碍关怀；系统学习急救常识，考

取急救证书，还牵头与120、999建

立联动机制，构建起“现场处置—专

业救援—后续跟进”的服务闭环。

为了摸清站内外服务资源，她

用脚步丈量周边环境，休班时走遍

了北京站附近23条公交线路、机场

巴士站点、医院、地铁站，甚至细致

地记录下每个无障碍设施的位置、

电梯运行时间。她把这些实用信息

整理成温馨指引条、便民提示卡，

上面标注着“换乘最优路线”“重点

旅客服务热线”“应急求助流程”，

方便旅客随时取用。

有一次，一位外地旅客要赶飞

机，却因堵车眼看就要错过接驳巴

士，急得满头大汗。杜京林立刻拿

出指引卡，告诉她一条乘坐地铁的

快捷线路，还帮忙联系车站志愿者

护送，最终让旅客顺利赶上航班。

作为班组“领头雁”，她牵头开

展服务礼仪、形体美化、应急处置

等培训20余场次，把自己的业务技

巧毫无保留地传授给同事，带领团

队从“单兵强”变成“整体优”，让

“全能服务”成为京铁爱心服务组

的鲜明标签。

第十一批全国岗位学雷锋标兵杜京林

用满分服务让旅客满意
◎ 耿子叶

“乡亲们有要带的东西，尽管找

我，免费！”38年前，一句朴实的承

诺，让程卫权踏上义务捎带之路。38

年来，他累计为山区群众免费捎带物

品超5万件，行车里程突破100万公

里，成为安徽省黄山市休宁县璜尖乡

山间公路上最可信赖的“暖心驿使”。

不久前，程卫权入选2025年第四季

度诚实守信类“黄山好人”。

时间回到20世纪80年代。彼时

的璜尖乡交通闭塞，偏远乡村的乡亲

下山购物往往要徒步往返40公里。

那时，年轻的程卫权还是一名货车司

机，看着乡亲们出行艰难，他便主动

承担起责任，为村民们义务捎带生活

物资，直到1996年源璜公路建成，璜

尖乡通往外界的通道才被打通。

2005年，程卫权转行成为一名客

运班车司机。身份变了，路好走了，但

他助人的心从未改变。为了让更多乡

亲知道这项服务，他主动在班车停靠

点贴上纸条，许下了那句暖心承诺。从

此，他的客运班车成了山区里的“公益

货运车”。小到一袋盐、一瓶降压药，大

到一套农具，都是他义务捎带的物品。

为了让乡亲们放心，他事事细心，帮老

人捎药会提前与药店核对剂量，带农

具会用旧布仔细包裹防磕碰……

近年来，随着青壮年外出务工增

多，璜尖乡空巢老人取快递难、茶农

寄递特产难的问题愈发突出。璜尖乡

启动“云上邮路”项目，旨在打通客货

邮融合通道。受邀参与项目时，他一

口应允。就这样，他从单纯的义务“捎

带人”，变身成为山区物流的“摆渡

人”。此后，他的工作多了套固定流

程：每日6点半准时发车，完成客运

任务后绕至市县快递点，对照清单逐

一核对包裹，小心翼翼搬上车；回到

乡里，顾不上吃饭便和志愿者分拣包

裹，遇到行动不便的老人还专程送件

上门。这份“额外”的工作让他每天多

忙碌2个多小时，但他却从未抱怨。

在他的助力下，村民平均取件时间从

7天缩短至一两天，扫码取件全程不

超3分钟，真正打通快递进村“最后

一公里”。今年春节期间，村民快递量

暴增，程卫权每次都要取上三四百件

快递，为了保障乡亲们能及时取件，

他还特意每两天增开一趟快递专送

班次，专门为村民们取送快递。

如今，璜尖乡“云上邮路”已累计

服务寄递超2.4万件，物流成本降低

30%，茶叶、笋干等特产外销时效提

升50%以上。程卫权还自印快递指

南，指导村民和游客寄递特产，推动

山区物流从“翻山取件”变为“村口扫

码”，从“特产滞销”变为“电商出山”。

其探索的“璜尖模式”，为偏远山区民

生服务提供了可复制样本，黄山市运

管中心正推广该经验，依托客运网络

构建“24小时快递服务圈”，让这份温

暖惠及更多山区群众。

“只要大伙儿需要，我就一直在

这条山路上守着。”在璜尖乡的晨雾

中，那辆熟悉的客运班车依旧每天准

时出发，穿梭在蜿蜒的山间公路上，

这份平凡而伟大的坚守，仍在继续。

免费捎带物品超5万件，行车里程突破100万公里

程卫权：“云上邮路”的暖心摆渡人
◎ 张阳成

“希望能有更多年轻人爱上黎陶，和

我一起，让这捧来自海南的泥土，带着黎

族的故事，走向更远的地方。”

刘梅珍，国家级非物质文化遗产黎族

原始制陶技艺代表性传承人。她熟练掌握

从选土、制坯到“露天堆烧”及“植物淬

火”的全套古法技艺。

一块黏土在木案上被反复揉捏、盘打，

逐渐变得柔韧。工作台前，刘梅珍专注地捏

制陶器。她笑着给笔者递过来一团陶泥：

“试试看，感受一下陶泥的手感。”陶泥在手

中湿润而厚重，这是海南昌江黎族自治县

保突村特有的高岭土，黏性好，耐高温。

“泥条盘筑”是黎陶成型的核心。只见

刘梅珍掌心发力，利落地搓出一根粗细均

匀的长泥条。“力道要匀，心要静。”刘梅

珍以泥片为底，将泥条沿边缘一圈圈盘旋

而上。她左手托内壁，右手抵外壁，手指灵

巧配合，轻轻挤压黏合，器壁随之“生

长”，厚薄均匀，甚至看不出接缝。

随后，她拿起一块打磨光滑的蚌壳，

反复修整器壁，随着一阵沙沙声，泥痕消

弭，陶坯泛起淡淡的光泽，一件敦厚古朴

的陶罐便初具雏形。

从8岁起跟着母亲制陶，刘梅珍这双

手与泥土打了40余年交道。

黎族原始制陶技艺，被誉为“中国古代

原始制陶活化石”，已在海南岛流传了数千

年。与现代制陶不同，它不靠陶轮拉坯，不

进密闭窑炉，全凭一双巧手和“露天堆烧”。

2006年，黎族原始制陶技艺被列入

第一批国家级非物质文化遗产名录。

然而，随着时代变迁，制陶手艺日渐

式微。2010年，已有稳定工作的刘梅珍，

回乡看到精美的黎陶被闲置在角落，制陶

老艺人生活困顿，心里很不好受。她辞职

返乡，决心接续这缕燃烧千年的火焰，在

坚守古法的同时，也不断思考如何让“老

古董”走进新生活。

为了提升品质，她引入现代气窑与传

统堆烧融合，大幅提高了成品率。她还带

领团队设计茶具、花瓶、香薰炉等文创产

品，将黎族元素融入现代简约线条，古老

的黎陶从“土灶台”走上了“书画案”。

从返乡“接棒”，到入选第六批国家级

非遗代表性传承人，刘梅珍一直在坚持。

如今，她不仅教村民，还受聘走进高校课

堂，她说：“希望能有更多年轻人爱上黎

陶，和我一起，让这捧来自海南的泥土，带

着黎族的故事，走向更远的地方。”

“人不管有什么样的出身，遇到什么

样的困难，都要自尊自爱自强，努力活出

精彩、活出价值。”

近日，第七届广西壮族自治区道德模

范名单公布，百色市田东县祥周镇残联专

员罗连草上榜。

1974年出生的罗连草，生来没有左

小臂，右手也有缺陷，却从未向命运低头。

插秧种菜、裁衣做饭，她样样不输健全人。

婚后，她鼓励丈夫考取电工证，夫妻俩一

起完成新房的水电安装、墙面抹灰，把日

子过得温馨敞亮。

2007年，母亲突发脑溢血瘫痪在床，

当时罗连草的小儿子刚满4个月。她毅然

挑起重担，一边工作，一边照顾母亲和儿

女。10余年间，她每天为母亲喂药喂饭、清

理秽物、洗衣洗澡。奇迹在坚持中发生——

母亲竟逐渐恢复了部分自理能力。

罗连草的父亲生前患有阿尔茨海默

病，好几次老人夜里“离家出走”，她打着

手电筒沿着田埂、穿过小道寻找。找到老

人，她没有一句责备，还仔细检查老人有

没有受伤。

小家之爱，延伸为大家之责。自2007

年担任镇残联专职委员起，罗连草便将热

忱倾注于残疾人事业。起初，全镇残疾人

基础信息不完善，她骑着三轮车，挨家挨

户走访，建立起完整的档案体系。19年

来，她累计帮群众换办二代残疾证3000

余本，帮助42户家庭申报获得各类补助，

为139名残疾人争取康复辅助器具，协助

65人完成白内障复明手术。

2025年，罗连草荣获第九届全国道

德模范（孝老爱亲模范）称号，她的家庭也

获评第三届全国文明家庭。“人不管有什

么样的出身，遇到什么样的困难，都要自

尊自爱自强，努力活出精彩、活出价值。”

这是罗连草始终坚守的信念。

“只要还能动，我会一直教下去。”

推花砖、练石锁、蛙跳……近日，在河

北省保定市莲池区南沟头村的一处院落

里，近20个孩子正在土操场上训练。一位

七旬的老者身形敏捷，穿梭在孩子们之

间。他，就是被孩子们亲切称为“摔跤爷

爷”的白鹤江。

白鹤江出身于摔跤世家，自小习武，

对中式摔跤有深厚的感情。2013年，57岁

的他决定重拾自己的“老把式”，建武馆、

当教练，免费教孩子们摔跤。

南沟头村这处院落就是白鹤江的摔

跤馆，有6亩土操场，还有300多平方米

的铁皮房。孩子们在操场上进行跑步等基

本功训练，在铁皮房内进行摔跤演练。

寒冷的天气并没有让孩子们退缩，高

强度的训练让他们身上冒着热气。孩子们

的这份坚持，来源于白鹤江的付出。“学摔

跤既能锻炼身体，还能学做人、找出路。”

白鹤江说，他每天都带着孩子们练摔跤，

从不因夏热冬寒间断。

起初，愿意来学的孩子并不多，坚持

下来的更少。一腔热情，却换来了冷遇，这

让白鹤江有点儿灰心。

不服输的他打印招生宣传单，骑着自

行车到周边村子和学校去宣讲，前前后后

跑了十几个村子。渐渐地，有一些家长愿

意把孩子送过来试一试，学员从十几人到

几十人，最多时有百余人。

13年来，白鹤江义务帮助上千名孩

子学习摔跤，培养出9名一级运动员、8名

二级运动员……“所有成绩，都是一点点

苦练出来的，没有捷径。”白鹤江说。

从2013年开始，白鹤江就立下“全免

费”与“四不分”（不分民族、不分男女、不

分年龄、不分地区）的规矩，摔跤馆的大门

常年为热爱摔跤的孩子们敞开。

后来，慕名而来的孩子越来越多，他

仍坚持当初定下的规矩：只要愿意学，他

就免费教。去年10月15日，2025年第三

次“中国好人榜”发布，白鹤江入选。

如今，70岁的白鹤江仍活跃在摔跤馆

内，并无“退休”计划。“中国式摔跤是老祖宗

留下的瑰宝，不能让它断了传承。”白鹤江坚

定地说，“只要还能动，我会一直教下去。”

刘梅珍：抟土为器淬火成诗
◎ 孙海天

罗连草：独臂擎起家庭重任
◎ 罗霞

白鹤江：十三年义务教孩子摔跤
◎ 赵泽众

杜京林杜京林（（左二左二））帮助旅客检票帮助旅客检票。。（（首都文明办供图首都文明办供图））

“走得快是为了及时，说得慢是

为了让旅客安心。”在长期服务实践

中，杜京林发现，要让服务更精准，

必须有科学的机制支撑。她结合多

年经验，带领班组总结提炼出“爱

心、耐心、细心、贴心、暖心”的“五心

服务法”，并配套制定了重点旅客服

务话术、应急处置口诀，让服务有标

准、有流程、有温度。比如针对老年

旅客，话术要“慢一点、亲一点、细一

点”；针对儿童旅客，要“多互动、多

安抚、多提醒”，让每一位旅客都能

感受到被重视、被关爱。

为了打破服务壁垒，她还牵头

建立“重点旅客信息库”，与全国多

个车站实现信息互通。如果旅客需

要跨站接续服务，她会提前把旅客

的健康状况、出行需求、特殊照料

事项等信息同步给后续车站，让服

务从“单点服务”变成“全程联动”。

有一次，一位行动不便的老人

要从北京前往沈阳，杜京林提前联

系沈阳站爱心服务组，详细说明老

人的情况。老人抵达时，当地工作

人员已在站台等候，无缝衔接的服

务让老人及家属深受感动。

此外，她还创新推出“个性化

定制服务”：针对商务旅客，提供快

捷进站、行李寄存、行程规划等服

务；针对学生旅客，开通开学季、寒

暑假“学生绿色通道”，提供购票指

导、行李搬运等帮助；针对务工人

员团体，提供集中进站、候车引导、

便民物资发放等服务。这些差异

化、特色化的服务，让不同需求的

旅客都能找到适合的服务方式，极

大提升了出行体验。

杜京林说：“北京站是很多人

认识北京的第一扇窗，我们把这里

当作首都的城市会客厅，用热情接

待每一位远道而来的旅客，让北京

站的服务永远有温度。”

在杜京林眼里，旅客的事没有

小事，每一次求助都值得全力以

赴。她总说：“出门在外，谁都可能

遇到难处，我们多搭把手，旅客的

旅途就少点坎坷。”

2021年春运，北京气温低至零

下十几摄氏度。杜京林在站台执勤

时，发现一位老人推着担架车艰难

前行，车上躺着刚做完手术的老伴，

要赶K285次列车回老家。此时距开

车仅剩20分钟，老人急得不行。

“跟我走，我送你们。”她二话不

说接过担架，由于无法走无障碍电

梯，她只能推着从站台远端通道小

跑绕行，一边跑一边用电台联系列

车长预留通道。可到了车厢门口又

遇难题：担架无法折叠，病人无法自

主移动。眼看开车铃即将响起，杜京

林脱下自己的大衣裹在病人身上，

弯腰背起病人，走进车厢，稳稳放在

铺位上。当她转身下车时，病人拉着

她的手连连道谢：“姑娘，你比亲人

还亲啊。”家属追到车厢门口，深深

鞠了一躬，久久没有起身。

这样的暖心故事，在她的工作

中不胜枚举。针对老弱病残孕等重

点旅客，杜京林创新推出“一人一

策、专人跟进、全程服务”机制：提前

对接重点旅客需求，开辟绿色通道；

安排专人从进站、候车、检票到上车

全程陪同；对行动不便的旅客，准备

防滑垫、应急药品等贴心物资。

有一位常年往返北京就医的脑

瘫患者，每次乘车都指定要找杜京

林。她总是提前在站台等候，协助患

者上下车，还会根据季节变化准备

保暖衣物或清凉饮品。久而久之，患

者家属和她成了朋友，每次到站都

会说：“见到你，我们就放心了。”

她站在北京“会客

厅”的门口，迎来送往，

每天和这些天南海北的

旅客朝夕相处，用满分

的服务，让旅客们感受

到北京站的“温度”。她

就是中国铁路北京局集

团有限公司北京站客运

车间京铁爱心服务组值

班员杜京林，深耕铁路

客运服务一线多年。3月

4日，第十一批全国岗位

学雷锋标兵名单公布，

她榜上有名。

每天接打上百个电

话，接送一两百名特殊

重点旅客，日行两三万

步……这些都是杜京林

的日常。她说，接送的特

殊重点旅客大部分行动

不方便，加上刚来北京，

人生地不熟，心里着急，

“但旅客再急，我们不能

急。在服务过程中，要耐

心听、慢慢讲，多笑笑。”

“全能服务”成为京铁爱心服务组标签

“见到你，我们就放心了”

提供差异化、特色化服务

人物名片

姓名：杜京林

性别：女

年龄：37岁

民族：汉族

职务：中国铁路北京局

集团有限公司北京站客运车

间京铁爱心服务组值班员

荣誉：第十一批全国岗

位学雷锋标兵、2025 年度

“北京榜样”

刘梅珍在陶坯表面刻画图案刘梅珍在陶坯表面刻画图案。。孟凡盛孟凡盛 摄摄

罗连罗连草获评全国道德模范时拍照草获评全国道德模范时拍照
留念留念。。（（罗连草罗连草供图供图））

白白鹤江给孩子们讲解训练要点鹤江给孩子们讲解训练要点。。
（（白鹤江供图白鹤江供图））


