
C12 都会 2015年12月9日 星期三 编辑：武俊 美编：石岩 组版：洛菁 今 日 济 南>>>>

文明花开别样红

倡倡导导文文明明服服务务 浇浇灌灌公公交交形形象象之之花花
——— 济南公交以文明创建为载体提升品质纪实之三

济南公交通过开展丰富多彩的
文明创建活动,广大干部职工整体素
质明显提高,企业文化建设水平得到
全面提升,创建和谐企业不断取得新
成绩。

文明和谐是企业改革发展稳定
的宝贵资源。近年来，济南公交领导
班子审时度势，站在科学发展、和谐
发展、又好又快发展的战略高度，始
终把文明创建与和谐建设作为企业
创新发展不可替代的管理行为，全面
纳入企业工作目标和绩效管理，有力
推进企业文明和谐建设的有序有效
发展。

济南公交党委注重抓领导班子、
党员队伍、基层党组织和职工队伍建
设，打造出一支“特别能吃苦、特别能
战斗、特别能奉献”的队伍。公司广泛
开展“争创优秀党员”、“我为党旗添
光彩”、“佩党徽、争高星”和“党员示
范岗”等活动，以党员“经常受教育，
永葆先进性”为目标，90%的一线党员
驾驶员都获得过高星级驾驶员称号，
先后涌现出国家和省级劳模23人。济
南公交党委大力实施人才强企战略，
将职工素质工程融入企业总体发展
战略之中，成立职工培训中心，编印
公交培训系统丛书，开设MBA研修
班、管理科学研修班和硕士研究生
班，培训覆盖率达90%以上。

济南公交根据“车辆保养”，提出
“思想保养”概念，围绕“情绪管理”做
文章，通过制作驾驶员心情指数“晴
雨表”，建立“BRT驿站”，成立“啄木
鸟”小分队，设立“职工情绪调节室”，
引进“人体生物钟”三节律观察和防
控机制，设立“队长信箱”和职工心理
健康咨询热线，建立心理培训制度和

“情绪管理”问题解决档案等形式，做
好心理疏导和引导工作，使全体职工
能够在舒心、快乐的氛围下开展工
作。

文明创建

和谐建设有效发展
济南公交率先在全国同

行业推行的“星级管理、星级
服务”制度，已成为全国公交
行业重点学习和推广的对象。
总公司每年对星级服务管理
标准进行升级，建立以规范服
务和安全运营等关键指标为
主要内容的服务质量考评体
系，人车比指标处于同等城市
公 交 行 业 前 列 ，人 车 比 为
2 . 69：1，较国内副省级城市公
交企业平均人车比3 . 58：1降
低0 . 89，降幅为24 . 86%。

济南公交始终秉承“线路
有终点，服务无止境”的理念，
立足自身优势，积极承担社会
公益职能。近年来，在运营成
本持续上涨的情况下，济南公
交坚持对60至64岁老年人实

行半价乘车，对65岁以上老年
人、现役士兵、盲人和伤残军
警实行免费乘车。济南公交围
绕全市发展大局，把完善省会
功能、服务省会经济、满足市
民出行需求作为首要责任，将
履行公益职能、承担社会责任
作为创建公交优质服务品牌
的重要内容。为规范乘客文明
乘车，济南公交定期组织“市
民排队日”、“文明安全乘车”、

“乘客让座日”等主题活动，努
力构建文明、和谐的公交乘车
环境。公司成立了由3000名
党、团员青年职工组成的7支
公交志愿服务队，采取定期、
不定期方式走上公交站台、社
区、福利院，疏导乘客安全有
序乘车，服务社区群众，慰问

孤寡老人，做文明交通秩序的
倡导者、维护者、践行者，在全
社会弘扬了文明风尚。

市文明委启动“市民排队
日”活动以来，济南公交每月
集中派出1000名志愿者到线
路多、车辆多、客流量大的100
多个公交站点执勤，在站点提
示和引导乘客排队乘车、文明
乘车。济南公交召开动员会，
组织千余名公交志愿者引导
乘客有序乘车，维护公交站点
候车秩序，营造良好乘车环
境。

在出租车这个流动窗口
中，穿梭着20位行业标兵。他
们穿着整洁统一的服装，车身
上张贴着雷锋的头像，以诚信
服务无投诉、安全行车零事故

为标准，以雷锋同志“为人民
服务”的奉献精神为指导，成
为济南市出租车行业一面鲜
艳的旗帜，飘扬在美丽的泉
城。他们就是济南市恒通出租
公司“雷锋车队”。

为传播文明、引领风尚，
济南公交拓宽传播载体，创办
公交网，先后开通济南公交官
方微博、微信，在济南公交网
设置公交新闻、乘车指南、公
交展台、为您服务、IC卡专栏
和公交论坛六大板块，开辟总
经理信箱、网上课堂、满意度
调查、视频点击等新栏目，为
乘客、全国同行、职工搭建交
流平台，用科学理论、正确舆
论、高尚精神和优秀文化占领
网络阵地。

率先推行“星级管理、星级服务”制度

济南公交的标准化建设
领先全国，公司两年内主持制
定了六项国标。10月14日是世
界标准日。12日，交通运输部
发布公告，由济南公交主持制
定的《城市公共汽电车应急处
置基本操作规程》《城市公共
汽电车企业服务质量评价指
标体系》两项交通运输行业标
准正式批准发布，自2016年1
月1日起实施。

济南公交根据企业运营
管理实践，依托搭建的标准化
工作平台，主持和参与制定了
若干项地方标准、行业标准及
国家标准，增强了企业在行业
内的话语权。2014年12月10
日，交通运输部发布公告，其

中《城市公共汽电车驾驶员操
作规范》《城市公共汽电车客
流调查方法》《快速公共汽车
配置要求》《快速公共汽车交
通系统（BRT）站台安全门》四
项交通运输行业标准正式发
布，自2015年4月5日起实施。
近日，交通运输部发布第43号
公告，其中《城市公共汽电车
应急处置基本操作规程》、《城
市公共汽电车企业服务质量
评价指标体系》两项交通运输
行业标准批准发布，自2016年
1月1日起实施。这六项标准都
由济南公交作为牵头单位，与
中国道路运输协会城市客运
分会、交通运输部科学研究
院、全国部分城市公交主管部

门、全国部分城市公交企业等
单位联合起草，是自2012年全
国城市客运标委会成立以来，
交通运输部制定并发布实施
的首批公共汽电车专业领域
的行业标准，有利于指导行业
管理、规范企业行为。

公交车是社会文明的窗
口，这个窗口最容易考验人们
的公德，也是培养人们公德最
好的地方。在济南市的公交车
上，每当我们在公交车上看到
年轻人主动起身为老年人让
座的现象，没有人要求，一切
显得那么自然，那么和谐，让
我们真切感受到了泉城市民
尊老爱幼、助人为乐的道德风
尚。

济南公交根据全市统一
部署，把以人为本的理念贯穿
于服务工作的每个环节，注重
文明礼仪，做到诚实守信；同
时，把“星级管理、星级服务”
活动与为“老、幼、病、残、孕”
让座活动有机地结合起来。进
一步加大文明用语、行为规范
以及仪态仪表等职业道德、职
业礼仪方面内容的考核力度，
使广大职工不断强化窗口意
识和服务意识；通过每月的检
查考评，强化主动为“老、幼、
病、残、孕”乘客让座活动重要
性的认识，为建设温馨和谐的
车厢环境调动起每个职工的
积极性，以抓规范化服务为重
点，切实提高服务效率。

公交的标准化建设领先全国

本报通讯员 赵东云

公交承担着引领城市发展、服务群众出行、彰显城市文明形象的重要社会责任。济南公交树立一流的公交服务
标准，全力打造更加便民、更加优秀的公交企业，进一步提高公交服务能力和服务水平。如今，每一位公交人都把“乘乘
客满意”作为服务追求，并通过一点一滴，从细微之处入手，让广大群众真正感受到优良的公交服务品质。

2008年4月以来，济南市公共交通总公司先后开通运行了7条BRT线路，形成了“三横四纵”的快速公交(BRT)网络，成为中国首个实现快速公交独立成网的城市。
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