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15年来，雷锋车队没有出过
一次重大责任事故，没有一次因
为拒载、绕道、拼客等严重服务违
规而被投诉。雷锋车队对队员们
的业务素质要求比较高。队员们
对济南市的大街小巷、名胜景点、
商场宾馆了如指掌；同时注重交
流探讨服务技巧，研究乘客心理，
总结服务方法。上一任车队队长
李震经常说：“我们出租车驾驶员
代表着省会城市的形象，不管什
么时候，都要为城市精神文明建
设增光。”一次，两位来自重庆的
乘客问他，济南哪儿比较好玩儿，
到哪里买东西比较好？李震对答
如流：“济南的景点比较多，像趵
突泉、大明湖、千佛山都各有特
色。大明湖，可以让您真正领略到

‘四面荷花三面柳，一城山色半城
湖’的泉城景色；上千佛山，登高
望远，可使您心情舒畅。至于购
物，到贵和、银座、嘉华购物中心
可购买高档物品；到泺口服装城、
中恒商城可购买到比较实惠的产
品。”

其实，雷锋车队并不是说天天
等着大事儿发生前去帮忙，在日常
工作中，每一天对待每一位乘客，
都竭尽所能。每一个微小的努力，
都能提升行业素质。郭泗镇说：“每
一辆车上的雷锋头像就是我们对
乘客的服务承诺。”

15年没出过一次

重大责任事故

雷锋精神之所以能够让人
的心灵得到净化，是因为其内
涵中包含着友爱、互助与奉献。
2002年，车队开展“一帮一”活
动，向济南历城区仲宫镇的13
位失学儿童捐资助学。15年来，
雷锋车队队员拿出个人收入，
累计资助贫困学生200余人次。

春园里社区曾有一位叫做
井传山的残疾人，因为一次意
外双腿截肢，30年来没有出过
家门，终年孤僻抑郁。雷锋车队
知道此事后，主动提出要带井
传山去逛一逛济南城。井传山
坐在出租车上，围着济南城转
了一个圈，泉城广场、奥体中
心、东部新城都让井传山感叹
着济南的变化，也感动地哭了
一路。

雷锋车队每年高考期间
坚持为高考生提供免费接送
服务，累计出车一千余辆次，
接送考生千余名。“我们做事

不是做给其他人看的，不是炫
耀自己的，我们是真心真意地
帮助他人，真心希望社会和
谐！”

从2014年5月起，济南公交
二分公司48路驾驶员志愿者自
发帮扶南部山区锦绣川中心小
学贫困学生的事迹受到各界的
认可。这源于一个偶然的机会，
66路驾驶员赵明、常皓分别带
着家人在锦绣川景区游玩，恰
遇一名10岁左右、身材瘦小的
男孩捡拾矿泉水瓶，经过了解，
该男孩是锦绣川中心小学一名
品学兼优的学生，因父母均丧
失劳动能力，只能靠领低保和
放学后捡拾瓶子卖钱勉强度
日，像男孩一样贫困的孩子在
这个学校里还有很多，于是常
皓回到车队后主动与公司内的
其他志愿者联系，又与校方协
调沟通，48名驾驶员发起了“牵
手公交，快乐学习”爱心帮扶志

愿活动，并在锦绣川中心小学
建立“济南公交志愿者首个爱
心帮扶活动基地”。此后，不断
扩大驾驶员志愿者队伍，多次
向帮扶的孩子们捐助善款和物
品等。

除了物质生活，驾驶员志
愿者们还想方设法满足孩子的
精神需求。2014年寒假，驾驶员
毛玲玲、彭志强、马洪雪在自己
的休息时间，将帮扶的孩子周
润接到自己家中，让其和自己
的孩子一起玩电脑、逛公园、吃
肯德基，度过了一周有意义的
假期。2015年中秋节前夕，爱心
帮扶团不忘自己的“南山儿
女”，赵明代表同事们赶赴历城
区锦绣川看望了这些南山娃。
时义旗是被帮扶的12个孩子中
家境最困难的一个。他今年11
岁，母亲离家出走多年，父亲重
病丧失劳动能力，还有一个9岁
的弟弟，生活来源只靠87岁的

爷爷和77岁的奶奶种的两棵核
桃树和每月仅有的140元的微
薄收入，家里只有砖垒的床、灶
台和破旧的桌子，一台锈迹斑
斑的电风扇也坏了多年。就是
这样的家庭却培养出了时义旗
这个品学兼优的孩子，一张张
奖状整齐地贴在土坯墙上，显
得格外醒目，懂事的时义旗会
时常捡拾废品卖钱贴补家用。
了解到这些情况后，帮扶团成
员既心酸又欣慰，大家纷纷表
示一定会让爱心延续下去，不
能让这样的好孩子上不了学。
同时还为时义旗一家子准备
了毛巾、香皂、药品等生活用
品和《十万个为什么》等课外
书籍。由于部分驾驶员要上班
无法亲自前往，赵明就把大家
的祝福语录到手机里播放给
孩子们。当时义旗看到这些熟
悉的“爸爸妈妈”时露出了童真
的笑脸。

15年累计资助贫困学生200余人次

2013年7月，为给乘客提
供优质的志愿服务，济南公
交四分公司成立了“学雷锋
志愿服务站”。“学雷锋志愿
服务站”的志愿者大都是公
交一线驾驶员，他们熟悉乘
客的需求，能够结合自己在
营运服务工作中的经验为乘
客提供更为贴心的服务。针
对很多外地乘客对济南的交
通、路况、景点、换乘枢纽等
不太了解，对如何乘车、怎样
快速到达目的地比较疑惑的
情况，济南公交四分公司制
作了醒目易懂的“导乘图”，
每隔 5 0 米张贴在醒目位置，
指引乘客快捷地进入公交枢
纽站台，尽快坐上公交车。同

时，在三个公交候车站台入
口处，悬挂起该站台内停靠
的 各 条 公 交 线 路 号 及 线 路
图，方便乘客选择公交线路，
避免走错站台，耽误乘客时
间。

在酷暑天气，“学雷锋志
愿服务站”免费为乘客提供

“绿豆汤”、“山楂水”等饮品，
为乘客送去清凉，解渴降温。
进入汛期，雷阵雨频繁，四分公
司团委精心准备了爱心雨衣、
小药箱、公交导乘图等免费提
供给需要的乘客。此外，还通过
开展“小卡片、小纸杯、小药箱、
小地图、小话亭、小导游”“六
小”系列志愿服务，向各地的游
客提供高质量的志愿服务，展

现济南公交及泉城市民的文
明好客形象。

济南公交按照市文明委
的部署要求，在上级有关部门
的指导下，围绕乘公交主动让
座这一核心内容，以宣传引导、
依托载体、多方参与、营造氛围
为基本思路，结合“讲文明、树
新风”活动，紧紧抓住提高职工
队伍素质这个关键，坚持服务
宗旨，提升服务水平，树立良好
形象。通过车厢内语音提示、驾
驶员观察提醒，进一步营造广
大市民在公交车厢主动为“老
幼病残孕”让座的乘车环境，进
一步增强公交职工热情周到，
主动为“老幼病残孕”落实座位
的服务意识，把公交车厢建成

互敬、互助、互爱、温暖、温馨的
流动载体，进行公共服务礼仪
讲座等内容的教育培训。目前，
公司所有营运车辆车载电子报
站器上都设有为特需乘客让座
的宣传语音，装有LED屏的车
辆滚动播出让座提示语。开展
如何做到“服务每一位乘客，温
暖每一位乘客，吸引每一位乘
客，留住每一位乘客”的大讨
论，结合学习服务规范和要求，
利用典型事例重温服务纪律规
范，不断提高职工的服务意识，
提高职工为“老幼病残孕”落
实座位的服务意识。充分发挥
窗口的示范带动作用，促进市
民素质和城市文明的不断提
高。

“学雷锋志愿服务站”展现文明好客形象

2009年以来，济南公交开展了“微笑服务”活动，努力为乘客提供真诚优质的出行服务。

文明花开别样红

倡倡导导志志愿愿服服务务 浇浇灌灌公公交交责责任任之之花花
——— 济南公交以文明创建为载体提升品质纪实之四

本报通讯员 赵东云

济南恒通公司雷锋车队是2000年3月4日由王维真等12名出租车驾驶员自发组织成立的，距今已有15个年头了。从最初
的13辆到今天的20辆，用雷锋车队现任队长郭泗镇的话说就是“酸甜苦辣啥都有”。雷锋车队成立后所做的第一件事就是队
员们郑重宣誓：像雷锋同志那样爱憎分明，胸怀博大，充满激情，具有社会责任感，发扬雷锋同志的“螺丝钉”精神，，爱岗敬
业，诚信服务。“车上面贴着这么明显的标志，行车就得格外规矩，咱得对得起车上的雷锋头像”。
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