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一路笑脸相伴，公交“济南标准”这样炼成
智慧赋能让利于民，车辆有终点服务无止境

记者 于泊升 于悦
见习记者 徐晓磊

让乘客一上车
就有回家的感觉

3月12日，济南公交西部公司
一队来了一位“客人”，70岁的市
民刘芳来到车场，将自己手写的
一封感谢信送过来。

车队副书记李东岳打开专门
存放感谢信的档案盒，取出一沓
信件，将刘芳的信归类保存。

“每个月都会收到几封感谢
信，去年收了50多封。”西部公司
一队的工作区，还摆放着20多面
锦旗，李东岳打趣，在车队200多
名职工共同努力下，站房墙壁成
功被锦旗“占领”。

“乘客事无小事，驾驶员不仅
要开车细致，服务也要周到。”李东
岳说，公交司机的细心服务和热情
助人，让车队收获了不少“铁粉”。

李东岳举了一个例子，去年，
一名男孩在公交车上迷了路，工
作人员想尽办法联系到孩子家
长，驾驶员开着私家车，连夜把男
孩送回了家。

“如果乘客物品落在车上，再
小的东西，我们也会为他保管；路
上出现突发状况，比如看到着火、
私家车事故，驾驶员能帮一把的，
都会去帮一把。”李东岳说。

济南公交客户服务部部长于
敏算了一下，一个车队一年收到50
封感谢信，济南公交有40多个营运
车队，一年下来，公交公司可以收
到2000多封表扬信件。

车辆有终点，服务无止境。“一
停一等一让”能做到整齐划一，人人
时时践行，先要解决的是思想认识，
为人民开好城市私家车。

“我们在车厢营造的氛围是，
让乘客一上车，就有回家的感觉。”
于敏称，作为城市的流动窗口，公
交除了要擦亮外在车体，提升职工
的内在素养也非常重要。

“乘客上车时、与乘客交流
时、乘客下车时、给乘客提供帮助
时，驾驶员都会微笑。”于敏表示，
乘车全时段覆盖的“微笑服务”，
让市民感受到了“有温度”的公交
服务以及城市的热情。

有网友在社交平台分享乘坐
济南公交的感受：“每天上班换乘
两次，驾驶员冲我笑两次，收到两
次问候，整个早上的心情都变
好。”

“我们调研过，一名驾驶员一
天要向乘客问好数百次。”于敏
说，即使在乘车高峰期，驾驶员也
会坚持向乘客打招呼。

“态度不冷漠、上车不催促、
帮助不迟疑、唠叨不在意；多等一
会、多看一眼、多扶一把、多说一
句、多停一下。”于敏称，济南公交
在品牌线上推行了“四不五多”工
作法，为乘客做好服务。

每一辆车都是文明的实践
者，代表的是城市软实力。“在流
动中，济南公交展现城市热情，也
推动了营商环境优化。”山东大学
社会学教授王忠武认为，济南公
交发挥品牌效应，成为济南的一
扇窗口，展现出城市的热情好客，
友善待人，也吸引更多人来到济
南、爱上济南。

国内首推“出行管家”
让利于民更普惠

“公交提供的服务已经不局
限于车内。”于敏打开手机，找出
之前市民服务活动的照片，在站
台上，乘客经常看到身穿蓝马甲
的工作人员。

说到蓝马甲，当天正在巡线的
公交北部公司一队副书记徐鹏，想
到了3月10日上站服务时的情景。

“那天是东宇大集，恰逢周
末，客流量明显增加。”当天，北部
公司一队工作人员身穿“蓝马甲”
来到公交站台，为乘公交赶集的
市民提供服务。“维持秩序，解答
乘车疑问，帮老年人和特殊乘客
上车。”徐鹏说，穿上“蓝马甲”，公
交驾驶员变身“出行管家”，走下
车继续为乘客服务。

“我们在全国首推了公交‘出
行管家’。”济南公交营运市场部

部长杨增勇至今记得首批“出行
管家”为乘客服务时的场景。

“作为公益企业，我们要延伸
服务，走上街头。”杨增勇说，“出
行管家”没有固定群体，济南公交
40多个车队都有自己的服务团
队，统一或自发组织“公交管家”
上站服务。“这个团队大多是由驾
驶员组成，利用休息或非营运时
间去站台及沿线送服务。”

在上站上线中，济南公交摸
清了不同线路的出行规律，关注
到老年乘客占比高的线路。“我们
分析了线路客流结构，根据客流群
体特点‘对症下药’。”杨增勇说，济
南公交在常规公交中，选取了
K167、K33等老年乘客较多的线
路，组建“敬老爱老”品牌线。

走进“敬老爱老”品牌线，一
眼便能看到公交车里的便民服务
箱。便民服务箱内配置了急救包、
风油精和创可贴等药物。

“遇到突发疾病的老人，便民
服务箱可以满足急救需求。”12日
上午11时，准备发车的K33路驾
驶员孙彤对车辆进行了检查，“服
务箱要经常检查和更新，才能保
证万无一失。”

在山东财经大学马克思主义
学院教研部主任王暖春看来，济
南公交在日常服务中，让乘客减
少了支出，省出资金，从而减轻生
活负担，是对持续推进共同富裕
的践行。王暖春说，现代化交通发
展，要坚持和保障民生，在公共交
通的迎来送往中，为市民创造更
普惠的条件。

“黑科技”智慧赋能
守护平安回家路

“孙师傅每次都将车停得恰

到好处。”孙彤驾车进入站台停靠
时，乘客张先生称赞起他的细心。

“公交进站时，我发现驾驶员
会尽量压缩车辆与站台的间隔。”
张先生说，间隔缩小，老人孩子乘
车更安全，一步就可迈上去。这种
规范化的动作，让孙先生在内的
乘客出行多了份安全感。

市民郑鸿在乘车中发现一个
现象，济南公交进站后，车门开启
时间会延迟一秒，车辆关门后，驾
驶员也会停顿一秒再发车。“稳
当！”郑鸿说，这种操作，能规避乘
客上下车时发生事故；平稳起步，
发生车内摔伤的概率也能减少，

“车辆起步过猛，会让乘客‘摇摇
晃晃’，这样做规避了不少风险。”

除了开门晚一秒、起步晚一
秒外，济南的城市公交还会在路
口“等一秒”。

很多市民会在恶劣天气时，
选择公交出行，除了便利之外，市
民也相信，雨雪中，公交会把他们
安全送到家。

“恶劣天气时，车队会24小时
值守，每名驾驶员都会严格按照
安全流程运行。”济南公交安保部
副部长赵言涛说，即使没有恶劣
天气，驾驶员也要经过安全检查
流程才能上岗。测血压、测酒精、
监测肺活量……健康指标全部合
格后，驾驶员才可发车。

在行车中，还有主动安全防
御措施“保驾护航”。

例如，车辆驾驶室一个小小
的监视器，就能对驾驶员实时监
测，对疲劳驾驶、拨打电话、前向
碰撞、频繁变道等进行预警，后方
监控中心实时跟踪。

“进站出站不争不抢，运行平
顺有序，发车间隔控制得当，驾驶
员‘气定神闲’，我们平安回家。”
这是郑鸿对济南公交的评价。这
份平安的背后，也离不开智慧调
度等“黑科技”的赋能。

3月13日14时，位于黄岗路的
公交干线公司六队，调度员齐鑫
监测了车队车辆的运行速度、所
在位置、停靠站情况。

“现在的调度比以前更科学、
更精细。”齐鑫在操作系统上，查
看了主站发车计划和客流分析。

“通过客流分析，进行行车计划制
作，再把行车计划套入当天的发
车间隔中，最后由现场工作人员
对发车间隔进行调整。”

济南公交集团党委书记、董
事长石军称，济南公交通过智能
调度、公交大脑、云监控等平台系

统，已实现对400多条常规公交线
路的实时调度指挥。

依托精准智能调度系统发
展壮大的定制公交，线路也已
达到800余条，年运送乘客超过
550万人次，创造了定制公交济
南模式。

“硬”突破“软”创新
发展成果乘客共享

“众口难调，有时遇到突发情
况，或是无缘无故被批评，驾驶员
心里多多少少都会觉得委屈。”每
当这时，李东岳就多了一项工
作——— 谈心。“我们得及时关注驾
驶员心理状态，及时疏导。”

“谁还没个心情不好的时
候？”K167路驾驶员井满说，她有
自己的解压“法宝”，比如遇到乘
客发火，首先要站在对方的角度
考虑。“乘客第一天态度不好，第
二天再坐车时，‘气’顺了就没事
了，他自己也觉得挺不好意思。”

“不理解的乘客占少数，大部
分都是支持我们工作的，我们的车
厢更多的是欢声笑语。”井满说。

“除了乘客的肯定，我们还有来
自内部的激励。”井满入职3年，臂膀
上的肩章已经有5颗星星，“我们有
星级评定，星星越多星级越高。”

把文明服务当成标准，这事
说起来容易，做起来难。为此，济南
公交从制度层面进行了规范。

石军介绍，济南公交是全国
行业内第一个推行“星级管理”的
企业，按照驾乘人员服务质量评定
星级，一共有5级，星级与工资收入
挂钩。最高级别的五星级驾驶员，
还要能进行简单的英语和哑语交
流，如果驾驶员被投诉或有行车违
章，星级评价会一票否决。目前，

“星级管理”已成为全国公交企业
前来学习交流的管理模式。

“我们还有‘公交榜样’董事
长专项奖励基金，用于奖励营运
线路上的好人好事。”济南公交集
团党委宣传部(企业文化部)部长
崔芳芳认为，星级管理、专项奖励
在内的引导措施，激励职工在服
务中积极主动地做好人好事。

“我们在后勤上，也最大力
度保障驾驶员，让职工有回家
的感觉，有劲头为乘客服务。”
崔芳芳说，济南公交有14000名
职工，其中有8000多名驾驶员，
文化上的影响潜移默化，一线
驾驶员会耳濡目染，把最真诚
的服务送给乘客。

山东大学社会学教授王忠
武将公交打造服务“天花板”的
措施，分为“硬设施”和“软服
务”两类。他认为，线路不断优
化、乘车舒适度提升、站牌智能
化等，是济南公交在“硬件”上
的突破；星级管理、微笑服务，是

“软件”上的创新。
“公共交通发展为了人民、也

依靠人民，发展成果自然由人民
共享。”王暖春认为，济南公交将
发展成果回馈市民大众，能提升
群众的获得感和幸福感。

在石军看来，公交不仅是一
份职业，更是一份事业，在流动
中，向社会传递正能量，传播城市
文化，做城市文明的“宣传员”，扮
靓泉城，“我们要把城市最美的一
面展现给每一位乘客。”

“服务天花板”“公交的‘济
南标准’”，乘客往往喜欢这样
形容济南公交。支撑“天花板”
的，是每天跑在城市大街小巷
的5200辆公交车。

服务工作很容易受外界
因素影响，如道路拥堵、个人
情绪起伏等，济南公交上万名
驾乘人员，是怎样做到态度不
冷漠、上车不催促，时时微笑
服务的？

路路遇遇行行人人，，公公交交车车驾驾驶驶员员及及

时时礼礼让让。。

热热心心公公交交驾驾驶驶员员帮帮扶扶特特殊殊乘乘客客。。
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