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无名英雄
为皇室新人的宾客提供精准无误的载送服务；面对恶汉展开凶狠攻击，极力保障乘客安危

的高压状况；每一天，我们的员工都得克服无数的难题和挑战。他们和乘客之间存在着千丝

万缕的紧密关系―  ―   他们不仅为数以万计的乘客提供安全舒适的行程体验，还得将乘客遗

失的物品完璧归赵―  ―   这当中包括嚎啕大哭的婴儿、百万现金，以及几公斤重的金条。在背

后默默支持他们的幕后英雄，来自四面八方，包括电召中心人员、工程师和技师，个个全情

投入，表现超凡。以下是他们的一些动人故事。



康福德高38 COMFORTDELGRO38

伦敦：
皇室婚礼

MALCOLM	PAICE，

总 经 理 ，COMPuTER	CAB
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2	011 年 4 月，就在全球目光聚焦于威廉王子和凯特王妃盛大壮

观的皇室婚礼的同时，来自康福德高集团的两位男士，却得全

神贯注的连续工作 16 小时，确保一切按照计划进行，以免被不速

之客破坏当天欢腾愉悦的气氛。 

 为了款待这对皇室新人，威尔士王子和康沃尔公爵夫人特在白

金汉宫举行私人宴会。身为 Computer	Cab	(ComCab) 的资深交

通指挥员，John	Williams 和 Mick	McEntaggart 被委任为这场

聚会活动的交通总管。

 这项重任所带来的压力之大，自然不言而喻。 

 “我们已经习惯在高压下工作，无时无刻确保满足出租车需

求。但这项工作却迥然不同。这是最重要的年度盛事之一，我们必

须确保一切顺利，不容有失。”

  结果证明，一切都进行得十分顺利。而这都得归功于数以千计

的幕后英雄― ―   包括 John 和 Mick。

“

”

这是最重要的年度盛事之一，
我们必须确保一切顺利， 
不容有失。

无名英雄
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 身为 ComCab 的出租车指挥员，两人在确保大型活动（例如每

年吸引许多残疾游客到访的自由节）顺利举行的工作上，已经是

身经百战，驾轻就熟。这些无名英雄的职责是协调出租车供应，并

在最繁忙的夜晚时段，为乘客召唤出租车服务。每逢自由节举行期

间，指挥员都会为大批残疾游客提供援助，确保他们的行程舒适自

在，并安全地抵达住家或酒店。 

 有些指挥员是全职工作人员，也有一些像 John 一样是出租车 

司机，在晚上协助确保乘客享有优质的个性化服务。 

 他们的指挥工作包括确保乘客上对出租车、在出租车抵达时执

行保安检查，并与营运中心的派遣管理员协调，确保所有电召出

租车准时抵达。在这当中，总难免会出现出租车故障，而须派遣备

用出租车的状况。这时候，指挥员就得迅速反应，调派另一辆出租

车。如果乘客改变主意，指挥员也得尽量满足对方的需求。至于选

择共乘出租车的乘客，指挥员则得妥善运用他们对伦敦的地理知

识，迅速有效地为乘客进行配对。 

 除了这些日常事务，劳苦功高的指挥员有时还得忍受英国恶劣

的天气，耐心等候下一趟的出租车和乘客。

 John	说：“出席圣诞派对的宾客，一般都兴致勃勃，情绪高涨。

因此，维持活动秩序是必要的。我们的乘客都对这项服务充满感

激之意。这样一来，他们就不用在伦敦的寒夜中找寻他们的出租 

车了。” 

 尽管这份工作不易为，但却充满意义。

 Mick 说：“伦敦天气变幻莫测，若碰上寒冷雨夜，情况会变得

更糟。我们或许得顶着寒风站上几个小时，但只要有乘客向我们微

笑道谢，就会让我们如沐春风，倍感温暖。”

 

“
”
指挥员都会为大批残疾游客提供援助，确保他们的行程
舒适自在，并安全地抵达住家或酒店。

无名英雄
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新加坡：  
车长遇袭！

JOHN	ACHIN，

公 交 车 车 长 ，新 捷 运
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”
“我尝试用手臂保护头部，并高声喊叫，请乘客报警。

无名英雄
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”
“

一 
切从一个短促的车笛声开始。为了确保进度不受影响，我尝

试以公式化的短促车笛声，提醒司机将罗厘移出公交车站

的停车处。在我担任公交车车长的五年间，经常看到人们在公交车

站内停车。尽管这种做法不当，我并不会太过介意。只要能够准时

到站，我可以稍微等候一下。但是，那辆罗厘停了好几分钟后，还是

毫无动静。

 于是，我便按了一下车笛。

 但是，罗厘依然没有开动。说时迟，那时快，车门一开，司机就

冲了出来。一看到他凶神恶煞，喊打喊杀，我就知道大事不妙。

 只见他冲到车窗旁，大声挑衅，要我开门下车和他单挑。我拒绝

这么做，并请他冷静下来，把罗厘移走。他却像发了疯似的不断猛

踢和敲打玻璃窗。所幸，车窗没被打破，只是出现了几道裂痕。

 这时，他冲到附近咖啡店，拿了一整箱空酒瓶回来，还伙同另一

名男子，继续叫嚣闹事。

 当他向我扔出第一个空瓶时，我就按下呼叫钮，大声通知控制

中心：“快报警！有麻烦！” 

 我的第一个念头是保障乘客的安全。于是，我离开座位，到公交

车后方请乘客保持冷静。其中一些乘客要求我开门，让他们下车。

但这么做只会让他们面对更大的威胁。一名年轻女郎因为惊吓过

度，当场哭了起来。

 就在这时候，两名恶汉变本加厉，开始向公交车猛抛酒瓶，但玻

璃窗仍然没破。接着，他们又向玻璃门丢箱子，导致玻璃门破裂。

很快地，两人将裂缝撑大，爬上公交车，开始对我拳打脚踢。

 我尝试用手臂保护头部，并高声喊叫，请乘客报警。当时，我并

没有还手。很快地，我感觉到两名凶徒被人拉开。原来，警方人员

和一名公司职员及时赶到。他们将两人拉下车。到场的公司职员还

陪我等候救护车到场。

 当时，我感到震惊和茫然。后来，那名当场哭泣的年轻女郎以充

满怜悯的语气对我说：“你现在一定感觉很痛吧！来，吃一粒止痛

药！”我向她道谢，并服下了止痛药。

 我被送到陈笃生医院，医生检验发现，我的脸部、胸腔和脚部

都有伤。

 我拿了三天病假，过后的一个星期无法干粗重的工作。我的路

线主管对我说：“如果你需要请更多假，我会给予批准。”但我已

经准备好重返工作岗位。尽管我的脸部还有淤伤，但我感觉自己已

经好多了。

一切从一个短促的车笛声开始。
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无名英雄
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“
”
驾驶公交车则迥然不同。过去这些年来，
许多乘客都成了我的朋友。
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 有人曾经问我：“我会不会以不同的方式处理这件事？我会不会

开门逃跑？我会不会向对方还手？”  

 一切发生得非常快，但我不认为自己会采取不同的处理方式。

公交车上的乘客就像是我的家人，一旦发生危机，你就得凭直觉做

事。我当下的反应就是要保障他们的安全，不让他们受到伤害。

 经过这次事件，我太太确曾要求我转行，换另一份比较安全的

工作。我告诉她：“对我而言，没有其他比这更适合的工作了。”

 担任新捷运公交车车长，就是我理想中的工作。我喜欢它的例

常工作，我喜欢它给我和我家人的稳定性，我也喜欢接触不同的

人。我本身也曾经担任过罗厘司机，负责载送船厂工人。但这当中

没有任何互动交流，也没有任何乐趣可言。

 驾驶公交车则迥然不同。过去这些年来，许多乘客都成了我的 

朋友。 

 有时候，我会在晚上开车经过后港的公交车站时，看到那名毒

打我的罗厘司机。他就在对街的咖啡店喝酒。我对他没有任何怨

恨，也不想尝试了解他的为人。对我而言，他只是一个萍水相逢的

陌生人。

 事发后的一个星期，我便重返工作岗位。一名从报章得知此事

的老妇，上车时还向我竖起了大拇指。

 她笑说：“这么快就回来工作。你真的很厉害啊！”

 我向她点头微笑，关上车门，松开刹车器，继续向前行。

无名英雄
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柏斯：
非比寻常的 
午夜电话
LyNN	RANDALL，

营 运 监 督 员，SWAN	TAxIS
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“
”

有 
一次，几名孩童试图离家出走。他们没有乘搭公交车，也

没有拔腿狂奔― ―   而是跳上出租车，逃之夭夭。在情急之

下，他们的母亲只好拨电联系电召中心，要求我们追寻孩子们的行

踪。巧合的是，接听电话的接线员在业余时间所修读的正是辅导

课程。

 于是，她花了一个小时的时间，劝孩子们的母亲保持冷静，并尝

试追踪相关的出租车。与此同时，她也和警方及家庭危机处理中心

保持通话，要求他们协助让母亲和孩童们团聚。

 经过两个小时的煎熬，孩子们终于安全回家。

 尽管这起事件相当不寻常，它还是凸显了我们作为电召中心的

重要性。诚然，对于司机和面对紧急情况的客户而言，那一通电话

可能就意味着生与死的分别。

 在担任接线员的 17 年生涯当中，我的同事和我面对了许许多

多一般人从未碰过的问题或状况。你可以训练一个人处理紧急情

况― ―   包括对司机动粗和乘客身体不适― ―   但你无法预测它们会

在何时发生。

 关键在于员工是否愿意做出工作本分以外的努力和牺牲。在处

理这些状况时，身为主管者必须保持冷静、警惕，并在面对高压和

令人不安的处境时迅速应对。此外，我们也必须确保他人的配合，

以作出最快的反应。

关键在于员工是否愿意做出工作本分以外的努力和牺牲。

无名英雄
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“
”
我们必须和不同阶层的人有效沟通，用心聆听，
并以正确的方式作出回应。
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	 Swan Taxis	电召中心的服务对象，是一个广泛的多元文化社

会，客户群不分男女老幼。因此，我们必须和不同阶层的人有效沟

通，用心聆听，并以正确的方式作出回应。 

 身为电召中心员工，你必须保持冷静，态度从容，别为了一点小

事就感到气馁或愤怒。即使遭到言语上的辱骂，你也必须自律，不

得对客户反唇相讥。

 作为夜班监督员，这些都是我的经验之谈。我的工作时间是从

晚上到隔天清晨六点。在夜深人静的时候，客户一般不会太容易应

付。我就经常碰到一些棘手的难题。

 然而，我始终保持微笑― ―   因为我知道我能够，并已经让客户感

受到不同，尤其是在紧急及艰难的情况中。为此，我很少休假，准

时上班，乐于助人。 

 科技日新月异，为我们的运作带来了极大的不同。10	年前，谁

会想到你能够利用自己的手机电召出租车，并运用环球定位系统

（GPS）追踪出租车，直到自己的家门口。互联网和智能手机令我

们的行业起了翻天覆地的变化。新科技让我们以更少的资源为更

广大的客户群提供服务，并将服务素质提升到更高的档次。

 随着科技不断推陈出新，我坚信我们将做出更多的改进― ―  尽

管如此，人情味依然是最大的关键― ―   这也是我和我的团队最大

的服务宗旨。

无名英雄
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新加坡：
水患与天眼
徐 志 鸿 ，

副 总 裁 ，安 全 部 门，新 捷 运
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就 
和往常一样，连串不间断的电召为 2010	年 6	月 16	日上午

拉开了序幕。伴随着每天第一道阳光的电话铃声，响彻了新

加坡的两间公交车营运控制中心。

 这样的情况可说是稀松平常。毕竟，身为公交车控制人员的我

们，都习惯高速的工作步伐。公司的 3,000	多辆公交车，只要有任

何一辆在路上行驶，我们都会做好处理危机的万全准备。它可能只

是相对较小的事故如车轮被坑洞卡住，或与乘客之间的小纠纷，或

较严重的事故如非礼或交通意外等。

“
”
就和往常一样，连串不间断的
电召为上午拉开了序幕。

无名英雄
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来源：《海峡时报》© 新加坡报业控股有限公司。图片经过同意转载。

”
“原本温暖清爽的天气瞬息万变。
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 然而，那年 6 月上午的事故，却是非比寻常。原本温暖清爽的天

气瞬息万变。大雨倾盆而下，并在短短的时间内，于新加坡全岛多

处引发水患。我们的电话响个不停― ―   高涨的水位让许多公交车寸

步难行。一些地区的水位更是深及腰部。乌节路和纽顿圈的沟渠

水位暴涨。还没到中午时分，平日公交车川流不息的乌节路购物地

带，大多浸泡在褐色的泥水当中。 

 于是，公司的两间营运控制中心马上全面投入应对危机。所有

前线工作人员全员出动，立即被调往各大关键地点。

 每辆经过的公交车都被告知情况，并被指示尽量提供援助。而

公交车车长也向每个员工汇报最新情况。随着水位不断上升，改道

的巴士也陆续增加。

 然而，这场危机的难度比我们所预期的还来得更高。通往乌节

路购物地带及周遭的道路，不是严重阻塞，就是出现水患。在新加

坡民防部队人员到场协助司机安全疏散的同时，熄火的车辆挡住

了人们的去路。而公司的中央抢修服务人员也到场抢修公交车。 

 那是一个让大家忙得不可开交的早晨― ―   单单在乌节路一带，

就有超过 20 条公交车路线的大约 300 辆公交车，需要进行抢修

或改道。 

 最后，积水在短短数小时内退去。但这个 6	月天的经历与记忆，

却烙印在我们脑海里，激励我们自强不息，茁壮成长― ―   每一次的

危机，无论大小，都能让我们从中学习，为未来的挑战做好更充分

的准备。

 我们的总裁颜睿杰给出了简洁有力的答案：“身为新捷运的一

份子，处理突发状况已经是我们日常工作的一部分。它让我们时

刻保持警惕，确保我们随时做好应变准备。2010 年发生的这场水

患，让我们有机会把应变管理计划付诸行动，也让我们通过真实的

情况学习到不少宝贵的经验。尽管面对很大的压力，我们仍然从中

获益不浅。”

 对此，我深有同感。

无名英雄
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我们的营运控制／派遣中心

监管公交车总数:
   

3,000
监管路线总数：

4
每日趟次:  
 

1,859
监管路线总数:
    

246

新加坡
新捷运公交车营运控制中心

营运控制中心
总数：

2
监管列车总数:

66

新加坡
新捷运列车控制中心

营运控制中心
总数：

2
营运控制中心 
员工总数：

56
营运控制中心
员工总数:

70
每日操作时间：

24小时

每日操作时间：

24小时

监管／派遣巴士
总数:

6,726
监管路线总数:
  

569 
监管列车总数：
  

66 
监管列车路线
总数:

 4
监管列车趟次总数:

1,859 

营运控制／派遣中心
总数：

51
营运控制／派遣
中心员工总数：

328
每日操作时间总数：

10至 24小时
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澳大利亚
COMFORTDELGRO CabChaRGE 营运控制／派遣中心

营运控制／派遣
中心总数：

20
营运控制／派遣中心员工
总数：

51
每日操作时间：

邦尼里格

24 小时

Dural

24 小时

阿尔托纳  

21小时

巴拉瑞特 

15.5 小时

Sunshine

18小时

桑顿 

20 小时

奥克利 

21小时

Seven Hills

16 小时
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新加坡： 
善恶美丑现形记

陈 爱 玲，

集 团 联 络 总 监 ，康 福 德 高
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“随着客户满意度的提高，我们的工作团队也会在 
无形中受益，变得更加开心和愉快。

”

他 
的手机在我们的公交车靠近时掉落在马路上，并坚持要我

们赔偿损失。另一名乘客只因为公交车迟到了两分钟，就拨

电到公司破口大骂。

 另有一名乘客坚持要我们赔偿他一双新鞋子，因为我们的出租

车在雨中行驶时，把水花溅到他身上。

 对我们在全球各地的客户关系团队而言，这只不过是他们所必

须处理的许许多多客户服务问题中的冰山一角。尽管我们所获得

的大部分反馈都是合理及有建设性的，当中总难免会有一些荒谬

或完全不合理的要求。

 那么，我们的客户团队，又是如何处理这类投诉的呢？

 凭着无比的耐心，非一般的厚脸皮，以及善于聆听的双耳。

 可以肯定的是，客户关系中心的工作并不适合心脏不够强的人。

毕竟，这份工作挨骂的机会是相当高的。

 然而，我们的客户团队也不是经常都得面对这些不愉快的状

况。他们总会不时接到一些客户的赞美和感谢电话，让他们笑逐颜

开，喜上眉梢。有些客户甚至还写信给公司，表示愿意为我们的司

机作证，特别是当他们听闻我们的工作人员受到不实指控的 

时候。

 当然，我们也经常接到客户的建设性意见。公司都会认真对待

这些反馈，并在可行的情况下，将它们付诸行动。

 随着客户满意度的提高，我们的工作团队也会在无形中受益，变

得更加开心和愉快。

无名英雄



康福德高60

新加坡：
我捡到 110 万新元 

谢 家 典 ，

出 租 车 师 傅 ，康 福 德 高 出 租 车
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“
”
说起这件事，我至今还历历在目。那只不过是一个毫不
起眼的纸袋，我完全看不出它有什么不寻常之处。

无名英雄
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身 
为出租车司机，捡到乘客的各类失物，可说是家常便饭。驾

驶出租车已经超过 31 年的我，还真的没有什么没看过，直

到 2012 年 11 月 19 日那天，在出租车后座发现了一个袋子… 

 说起这件事，我至今还历历在目。那只不过是一个毫不起眼的

纸袋，我完全看不出它有什么不寻常之处。因此，当我看到里头竟

然藏有一叠叠的 1,000	新元大钞时，简直就被吓傻了。 

 我迅速地站起身，头部险些撞到车门，心想：“这次麻烦 

大了！”

 我回想了一下，记起遗失巨款的乘客是一对泰国夫妇。他们是在

当天上午 11	时 30	分左右，在滨海湾 The Sail	私人公寓乘搭我的

出租车。 

 我的第一个反应是马上将巨款送交失物待领部门。一路上，我

的心跳加速，情绪紧绷。

 我还记得自己站在一旁，看着员工们点算钞票。一叠一叠的钞

票，看来似乎没完没了。最后算出的总额多少？110	万新元！我这辈

子从来没有看过这么多钱。 

 刚入行当出租车师傅，我就设定了一个简单的原则― ―  不是我

的，我一定归还。我不渴求任何物品，也不想使用它。无论是一台

笔记型电脑，或新手机、钱包或首饰。是大是小，都不重要，一律物

归原主。

 因此这一次也不例外。这笔钱对我来说并不重要。它并不属于

我，我又怎么能够拿来用呢？

 就在员工们点算钞票的同时，遗失巨款的泰国夫妇已经向康 

福德高报失，并已在赶往办事处的途中。我一直等到他们出现 

为止。

 巨款失而复得，他们当然高兴万分。换成是我也一样。

 他们给了我一些钱当成奖励，公司也为我颁发奖金。好几份报章

访问了我，还称我为英雄。

 我不是英雄，我只是一个普通人。我做过很多不同的工作― ―   

司机、送货员，以及一些建筑工作。忙碌辛劳了大半辈子，即使现在

已年届 70	岁，我的兴趣爱好并不多― ―   除了工作，就是看看电视，

放松心情。

 但我的努力都是值得的。我把儿子和女儿抚养成人，现在还多

了两个乖孙。我不会一直跟他们说人生大道理，也不会教他们如何

做人，但我认为他们会以老爸为荣。

 当人们问我，为何不将钱占为己有？你已经辛苦了大半辈子，

有了这笔钱，就能拥有所有过去无法拥有的东西。我说，回过头想

想，如果我拿走这笔钱，肯定终生后悔。

 过去几个月真的充满乐趣― ―   当乘客认出我时，他们会称赞我，

并给我小费。

 说真的，我又不是冲进火场救人，或赴汤蹈火，冒险犯难。对我

而言，那只不过是简单专业的本能反应― ―  安全驾驶，以客为尊，诚

信待人。

“
”
对我而言，那只不过是简单专业的本能反应 
—— 安全驾驶，以客为尊，诚信待人。
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无名英雄
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康福德高的最大资产，并非拥有将近 45,800	部车

辆的全球车队，也不是投资于科技和设备的巨额

资金。 

 

而是我们的员工—— 超过 20,200	人的工作团队。

倘若少了他们，就不会有今天的康福德高。 

 

为了表扬这批表现杰出的员工，我们在 2008	年推出

了热忱奖。顾名思义，得奖者必须展现无比的工作热

忱、不断精益求精，锲而不舍，坚持不懈。

超凡表现
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u n s u n g h e r o e s

历年来的得主如下：

2008 年 2009 年

李玲月
高级公交车车长 

沈阳康福德高安运巴士，中国

沈阳的冬天气候严寒。碰到零下 40	度的

寒冷天气，在炎热天气为乘客增添舒适感

的公交车座位，顿时成为造成乘客不适的

根源。于是，高级公交车车长李玲月灵机一

动，为公交车的所有 31 个座位买了垫子。

为此，她还自掏腰包，花掉了每月工资的十

分之一。

 李车长并非只有细心的一面。当沈阳在

2007	年 3	月遭遇 57	年来最严重的暴风雪

时，整个城市陷入一片瘫痪。当时，李车长

挺身而出，率领一众女同事，帮助她们的男

同事铲雪。她们同心协力，努力工作了 30	

个小时后，成功地开通道路，让公交车顺利

通行。尽管当时的气温大约在零下 10	度左

右，她仍然一心一意地投入工作，清理道

路。她说：“不然的话，整个城市将无法重

新运作。”

林小泷
高级车辆维修监督员

康福德高工程，新加坡

身为康福德高工程的高级车辆维修监督

员，林小泷素来以坚持不懈的工作态度见

称。而正是这份顽强的拼搏精神，为集团省

下了数以百万计的成本。

 一切得从一个活阀说起。更准确地来

说，就是调节流入空调压缩机的制冷剂的

电螺线管活阀。电螺线管活阀的价值为 

900	新元，如果坏了，就算其他机件操作正

常，小泷的团队还得花费 4,500	新元来进

行更换。

 经过一番努力，他们终于与一名日本供

应商达成协议，改变连同整台压缩机出售

的方式，而只向他们出售活阀。为此，集团

得以在五年之内，节省了巨额的成本。以每

部车辆节省 3,555	新元来计算，公司 746	

部车辆的总节省额便高达 260	万新元。

 这只不过是小泷工作主动性强和锲而不

舍的其中一个例子。根据估计，小泷过去 

12	年已经为公司省下了数以百万计的高额

成本。

RAyMOND	CHARLES	HALL	
网络经理

ComfortDelGro CabCharGe,  
悉尼，澳大利亚

当 Hillsbus	必须在 2009	年 5 月对其线

路和时间表做出调整时，许多乘客都受到

了影响，特别是学童。实际上，因为他们的

公交车线路和时间表调整而受到影响的学

童，超过了 32,000	人。

 对学童而言，安全和可靠的交通服

务至关重要。为此，网络经理 Raymond	

Charles	Hall	决定设计一套方法，以确保

公司能够充分满足所有受影响学生的交通

需求。

 他前后花了好几个星期的时间，每天不

眠不休地工作到凌晨两三点，细心翻查大

量数据，终于完成了长达 10	页，极度复杂

的试算表。

 凭着这份电子表格，他便能够确保获得

通行证的所有 32,401	名学生，安全地往返

学校。在长达一个月的网络调整工作中，没

有任何一个学童在交通行程中迷路。

2010 年

无名英雄
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邢福源 
物流人员

新捷运，新加坡 

大部分的人到了他的年龄，都会开始考虑退

休的问题。然而，福源却不以为然。他不仅

想要继续工作，更想尝试新的事物。当了一

辈子机械人员的他，一听闻物流部门有个

空缺，便毅然决定申请调职—— 尽管他在

这个领域毫无经验。

 他的表现也没有让人失望。

 为了掌握过去从未接触过的资讯科技技

能，他付出了很大的心血，不让自尊或年龄

成为自己求知的绊脚石。在短短的三个月之

内，福源就把相关的工作都学上手——  

甚至运用机械技能，为新工作增值。

 例如，他会主动在非繁忙时段帮忙组装

自动照明灯饰的备件，从而缩短维修周转

时间，并降低备件被放错地方的概率。

 他可说是终身学习精神的最佳典范。

2011 年
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廖一提
汽车维修主管 

康福德高工程，新加坡

所谓“英雄不问出身处”，康福德高工程的

廖一提就是活生生的最佳例子。

 一提是在 10	年前加入公司，担任一名

车辆技术人员。当时，他并没有考获任何文

凭，也不会讲英语。

 然而，他却展现了锲而不舍的精神，不断

地接受一个又一个的挑战。

 在 2004	年，一提的上司问他是否愿意

成为一名前线人员，每天处理和乘客服务

相关的工作。于是，一提毅然决定报读夜校

英语课程，如今讲起英语可说是得心应手。

此外，一提也提出了几项建议，帮助公司节

省成本。例如，在 2009	年，他提出对现代

索纳塔型出租车引擎做出部分检修及更换

零件，作为引擎故障的预防措施。这项建议

使引擎故障率降低了 25%，每年为公司省

下了超过 560,000	新元的成本。

蔡百川
营运部副主任 

广州新天威交通发展，中国 

过去 14	年来，广州新天威营运部副主任蔡

百川都主动牺牲自己的农历新年假期，以确

保公交车站一切运作正常。

 在这段称为“黄金周”的农历新年假期

期间，家家户户都会团聚欢庆—— 这时候，

中国各地的商务活动都会暂停，成千上万的

工友也都趁着佳节返乡庆祝。

 对育有一名孩子的百川来说，这算不上

什么牺牲，而是他应尽的工作本分。事实证

明，在这段新春假期期间，确实还有许多该

做的事。

 有一次，一名乘客在客运站睡过了头， 

错过返乡的班车。结果，百川成功地帮他取

回车上的行李，并安排他乘搭隔天的班车 

返乡。

 在另一起事件中，百川留意到班车上的

一名老乘客，看起来蓬头垢面，似乎已经好

几天没有洗澡。于是，百川悄悄地把老人扶

到一边，带他到洗手间冲热水澡，还送他一

套新衣。此外，他也特别安排老人乘搭下一

辆班车回家。

2012 年

ROBERTO	AFONSO	
客车制造商

metroline，英国

“所有经由我打理的公交车，都是属于我的

资产。因此，当它们离开我的厂房时，都必

须处在最佳的状态，因为它们是代表我的

城市与国家的重要图标。”

 这正是 Roberto	Afonso	所坚信的人生

格言，也是促使他在厂房努力打拼的最大动

力。难得的是，这名不折不扣的完美主义者，

还成功地感染了身边的同事，激励他们在工

作上追求卓越，全力以赴。

 过去这些年来，这名在业界闯出一片天

的客车制造商，已经为自己打造出大师级的

崇高地位。为了确保达到降低成本、缩短维

修周转时间，以及成品符合本身严格标准

的目标，他总是全情投入于内部的维修工作

当中，纵使弄脏双手也在所不惜。

 Metroline	这些年来所取得的骄人成绩，

与他对工作的认真投入与自豪感绝对息息 

相关。

无名英雄


