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“请问去国展中心应该坐什么车？
是在这里坐吗？”当一位拉着拉杆箱的外
籍旅客用英语询问正在售票大厅和候车
大厅进行巡查的林晨川时，她用英语流
利地做了回答，告诉那位旅客，可以去公
交枢纽搭乘一辆公交车，或是去搭乘地
铁2号线。

林晨川是虹桥长途汽车站的值班
长，也是“向日葵小园”服务组的志愿
者，平时工作以站内巡逻为主，以便处
理站内的突发情况。

“如何前往国展中心”是这两周巡
逻中她频繁回答的问题，平均一周会遇
到五六名外籍旅客前来询问，“美、英、
法、日、韩等国家的旅客都有，他们以为
是在汽车站坐车去，每次我们都会给他
们指好路。”

也因为这个小问题，让林晨川切实
感受到，进博会的脚步近了。

迎接进博会，提升自己的服务水
平，林晨川还有一招绝活——手语，专
门服务聋哑人士。

原来林晨川大学就读于社会工作
专业，很早就以志愿者身份接触各类人
群，其中就有需要帮助的聋哑人士，要
知道如何帮助他们就得与他们沟通，那
时候林晨川就决定学手语，从“零基础”
到考出高级证书，她花了两年时间。

大学习得的一门技能，没想到在如
今工作中成为了人性化服务的“加分
项”。

这个国庆节，林晨川在值班时就遇
到了8名聋哑人组团去杭州游玩，由于
高铁票已经售罄，他们转战长途汽车
站。她第一时间就介入并给予他们帮
助，但因为座位数量，8名聋哑人需要分
两辆大巴走，这让“领队”很着急，拼命
和林晨川打着手势，说他们不能分开。

毗邻虹桥火车站的虹桥长途汽车站
离进博会举办地国展中心只有1.5公里。
在B1层的售票大厅，占地6平方米的城市
志愿服务站充满了“进博会”气氛。

青年报记者在现场看到，服务台前
两个一人多高的易拉宝印制了进博会标
志、“新时代·共享未来”等内容，进博会
海报张贴在服务台后侧，“青春上海城市
文明志愿服务站点”的锦旗被挂在墙上
显眼的位置。服务台上放置着一叠进博
会宣传资料，连印有虹桥长途汽车站时
刻表的宣传单页上，有一面也印上了进
博会相关信息。

刚值了一个夜班的副站长李宏鑫还
在站内巡视现场情况，站在服务台前，他
询问了值班志愿者过去两小时的情况，
顺手把进博会宣传资料又整理了一番。

为了迎接进博会，虹桥长途汽车站成
立了“进博会”志愿者服务队，主要由“向日
葵小园”服务组负责，12名成员平均年龄只
有27岁。团队成员不但要在服务台问讯处
回答解决旅客各种问题，还有售票处和检
票口两个岗位进行轮岗。

作为志愿服务队的负责人，李宏鑫
要规范团队服务流程和标准，制定管理
机制，还为进博会开展了有针对性的培
训，包括急救员培训、“进博会”知识专题
讲座、服务礼仪培训、迎“进博会”志愿者
英语培训等。

李宏鑫说，售票处和检票口岗位，最
强调安全保障，他要求组员严格落实实
名制购票，检票员还需要核对车辆和司
机信息，做到双重保障。

服务礼仪也在原来基础上进行了升
级。李宏鑫虽然不用在一线“站岗”，但
在提升服务礼仪方面也毫不含糊，比如
给旅客指路，不能“一指禅”，要伸出整个
手掌；若要为有需求的旅客带路，需要走
在旅客左前方，领先旅客一个身位。

李宏鑫觉得，与进博会会期志愿者和长
期岗志愿者直接服务于进博会相比，他们属
于“后方志愿者”，但因为服务站所在地离进
博会很近，以最好的状态展现城市形象最为
重要，“我们也代表了上海城市服务的品牌
和形象，保障安全，提高应对突发情况的意
识，完善服务礼仪，都是我们所追求的。”

为进博会所做的具体准备，其实在
进博会倒计时100天之前就开始了。保
障五类重点旅客的出行方便是李宏鑫这
次思考的重点。

有这个想法是源于平时工作中的巡
逻。李宏鑫发现，很多初次到汽车站售票
大厅的特殊人群总是茫然无措，偌大厅还
有排长队买票的人群，他们可能就发现不
了服务站的问询功用。

于是在进博会倒计时100天之前，李
宏鑫和班组成员开会讨论，将可以优化的

细节做了盘点。于是在汽
车站售票大厅的特

殊人群售票窗口
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一时间引导

他们前往问询

服务台，服务台前也同样新贴了白底红字
标贴，告诉特殊旅客可提供无障碍售票服
务。“新标贴明确了志愿服务站的职责，也
让第一次来的特殊旅客有了方向。”

进站后的无障碍设施引导标贴也做
了优化。青年报记者跟着李宏鑫实地走
了一遍，发现从B1层进站安检后，地上
就有“无障碍洗手间”“无障碍电梯”的箭
头标贴，指向大厅一侧，随后每到一个拐
角处就张贴了一样的标贴，走过三个标
贴后，轮椅能顺利抵达无障碍电梯前，乘
坐电梯至BM1出发层后，出电梯又能看
到地上贴着“无障碍洗手间”的双语标
贴，一目了然。

“新的标贴一共增加了10个左右，
增加了特殊人群出行的便利性，这样的
细节也能展现一个城市的温度。”

他觉得，进博会是一场全世界的盛
会，展现的是中国国力和中国形象。作为
众多志愿者中的一颗“螺丝钉”，他个人的
力量是微乎其微的，但能立足岗位，发挥
这颗螺丝钉的作用，也是在为进博会顺利
召开尽自己的一份力。

优化标贴用细节展现一个城市的温度

用英语为外籍旅客指路 用手语服务 特殊人群是加分项

虹桥长途汽车站城市志愿服务站

“我们代表了城市服务的品牌和形象”

服务站摆放了进博会宣传资料。

虹桥长途汽车站城市志愿服务站志愿者在回答旅客问询。 本版均为受访者供图

张慧在服务站整理宣传资料。

在服务首届中国国际进口博览会的志愿者队
伍中，除了有长期岗志愿者和会期志愿者外，还有
一大批“城市文明志愿者”。

他们分布在国家会展中心周边区域、机场、火车
站、轨交枢纽，也在部分商圈、酒店、旅游景点等地，全市
共有315个城市志愿服务站，近250支志愿服务队伍。

他们宣传进博知识，提升工作能力，他们如螺
丝钉般散落在城市各个角落，虽然微小，也在积极
为进博会贡献青春力量。

青年报记者 周胜洁

315个城市志愿服务站、近250支志愿服务队分布全市

虽如螺丝钉般四处散落，但 也是夜空中最亮的星
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