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2月6日，2015年春运开始
的第三天，此时春运回家的脚
步已经悄然加快。中午12点由
青岛驶向广州南的G275次列
车，平稳地停在合肥站。

“合肥站客流量一定很大，
估计开车后车就满了。”还未下
车，列车长宋辉就给记者打了
预防针。目前合肥是多条铁路
线的交汇处，同时也是省会城
市，客流量较为集中，尤其是目
前每天合肥往武汉方向只有
G275次列车停靠在合肥站，其
余的高铁列车都停在较远的合
肥南站，这使得这趟车在平时
客流量就比较大。

列车停稳后，车门缓缓打
开，下车的旅客并不是很多，下
车后旅客慢悠悠地朝出站口晃
着。与此同时，通过检票口的旅
客便把站台上方的连接通道挤
得满满当当，拖着大包小包的
旅客挤着电梯往下走，刚下电
梯的旅客，便着急地向车厢两
头飞奔而去。虽然列车在合肥
站停靠长达16分钟，但刚通过
检票的旅客都小跑着寻找各自
的车厢，怕自己上不了车。12
点10分，通过检票口的旅客依
然络绎不绝地下来，不少旅客
拖着行李箱，从楼梯口一路小
跑下来，12点14分，距离开车
仅有 2分钟，检票通道上还有
零星的旅客在往站台上飞奔，
下到站台后慌忙寻找着自己的
车厢。

“先上车，注意安全。”列车
长宋辉对还在站台上的旅客大
声喊着。

12点16分，列车准时从合
肥站驶出，此时车上到处是忙
着收拾行李的旅客，先前还有
很多空余座位的车厢也都已经
满座，就连之前空荡荡的餐车
也挤满了没座位的旅客。

列车刚驶出合肥站，一位
年轻女子满头大汗地跑到刚刚
回到餐车的车长宋辉面前，着
急地说：“我钱包什么都落在了
合肥站进站口，我现在身上一
分钱都没有了。”说着说着眼前
这位女子的眼泪在眼眶里不停
地打转。

“别急，有我在。”宋辉一边
向这名女子询问，一边安慰她。宋
辉询问后得知，这位叫李萍的女
子，因为怕赶不上火车，在过安
检机时不小心把装有2100元现
金的小包落在安检机上。“求求
你了，一定要帮我找到，我现在
连家也回不了了。”李萍不时向
正在跟合肥站联系的宋辉哭诉
着。

“是合肥站吗，我是G275
次车长，我车上有位旅客将钱
包落在合肥站安检机处，请帮
忙查找一下。”在等待合肥站回
信的同时，宋辉说，现在像李萍
这种情况的乘客他们几乎每趟
车都能遇到，有丢东西的，甚至
还有将孩子落在站台的。“你能
想到的意外情况，我们几乎都
经历过。”

“我们现在春运服务有着
自己的要求，其中有一条叫快速
接力，就是跟踪查询旅客丢失的
物品。”宋辉所说的是今年春运
期间济南客运段高速动车队开
展的“泉韵”服务品牌中的一条。
现在每次出来，宋辉都会对照着
服务手册来要求自己的工作。

“东西找到了。”电话里合
肥站的工作人员向宋辉反馈
着，在一旁的李萍听到后长长
地舒了一口气，一再表示感谢。

急旅客之所急

2015春运期间，济南客运段高
速动车队广泛开推广“泉韵”品牌五
多服务法，努力提高服务质量，让乘
客在车上能够感受到家的温暖。

五多服务法即：多备一招细心
想，根据每趟列车客流变化提前准
备服务预案；多走一步留心看，注
意观察旅客需求；多问一句细心
访，主动倾听旅客意见；多看一眼
细心讲，及时发现劝阻旅客不安全
行为；多助一把细心帮，倾力帮助
旅客解决困难。

在开展五多服务法的同时，列
车上还提供7种便利，尽可能解决
旅客在旅途中遇到的困难。一、列
车护士站，广播医药急救服务；二、
爱心陪护重点旅客关切帮扶陪护；
三、应急服务，提供百宝箱各类方
便小用具；四、百灵问询，列车沿途
疑难问题答询；五、安全提醒，人身
安全警示天气预报；六、移动银行，
车补票款现金转账服务；七、快速
接力，旅客遗失物品追踪查询。

“五多”服务七种便利

让旅客感受家的温暖

相关链接

2015年春运期间，高铁以其速度快、环境好、服务好的优势发挥了重要的作用。“列车有终点，服务无止境，齐鲁情未了，，泉韵
显真情。”济南客运段高速动车队的齐鲁情·泉韵列车品牌，细化对旅客的服务，注重服务每个细节。列车长赵震说：：“旅客满意的
服务才是最好的服务，旅客的评价才是最真实的评价。”让高铁列车成为展示山东人热情好客、崇尚礼仪、忠诚质朴形形象的窗口，
所有高铁列车长和乘务员都是这样践行的。在济南铁路局的春运中，“泉韵”品牌成了高铁列车上一道亮丽的风景线。。

幼吾幼以及人之幼

宋辉所说的“泉韵”服务品牌，
不仅有帮助旅客寻找丢失的物品，
还有要对特殊旅客多一分照顾等多
条要求。现在在济南客运段高铁队
里，和宋辉一样所有的高铁列车长
和乘务员们都在践行着这样的服务
理念。

2月9日上午10点45分，由上海
虹桥开往荣成的G457次列车从济
南站驶出，在16车车厢，一位身穿
蓝色羽绒服的男孩独自坐在靠窗
的位置，身边并没有家长的陪同，
这引起了乘务员的注意，随即乘务
员向车长赵明晓汇报了此事。“男
孩看起来也就十多岁。”得知小男
孩一个人后，赵明晓立刻上前询问
他家长在哪里。

赵明晓询问后得知，小男孩叫
王若凡，今年10岁，前两天刚放寒
假，因为妈妈上班没有时间，便让
他自己一个人回牟平看望姥姥。

“我一个人可以的，我都10岁了。”
王若凡拍着胸脯向车长赵明晓说。

“一个10岁孩子自己坐车，家里人
肯定会有所担心的。”在核对车票
信息后，放心不下的赵明晓随即给
孩子的舅舅打电话，告知对方孩子
已经上车，并嘱托孩子家长列车的
车次和到站时间，让他千万不要错
过时间。

安顿好王若凡后，赵明晓又再
次嘱托他，在车上别到处走，有什
么事先找乘务员。“毕竟孩子才10
岁，我们必须要照顾好，万一出什
么问题，后悔都来不及。”赵明晓
说，春运是乘客回家的路，也是考
验他们工作能力的一条路。中午，
放心不下孩子的赵明晓又来到王
若凡所在的车厢，得知王若凡还未
吃饭后，赵明晓立刻让乘务员拿来
的一份盒饭。“幼吾幼以及人之幼
吗！”赵明晓说。

下午2点20分，列车即将到达
牟平站，赵明晓又来到王若凡这
里，帮他准备好行李，以免他不小
心落下东西。乘务员何文静又细心
地帮他拉上拉链，这可把王若凡开
心坏了。“我回济南时还要坐这趟
车！”王若凡大声地对赵明晓说。

到站后，赵明晓将王若凡交给
车站工作人员后又嘱托一定要将
孩子送到家长手里，“我们要对每
一位乘客负责，这是我们工作的职
责。”赵明晓说。

本报记者 沈振

▲悉心照顾乘坐高铁的老年人乘客。

▲给列车上发烧的小朋友量体温喂药。

▲服务残疾人旅客。

▲济南客运段高速动车队推出的“泉韵”服务品牌。

通过列车上广播在旅客中寻找
医生旅客，为犯病的旅客检查身体。

济南客运段高速动车队：

列车 温暖旅客回家路
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