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售票员15秒接待完一位旅客
精细化管理与服务将济南长途汽车总站打造成“中华第一站”
本报见习记者 陈玮 李婕

作为全国最大的公路客运站和客运主枢纽之一，山东交
运济南长途汽车总站已连续十余年创下国内公路客运站售票
收入、旅客发送量、发车班次三项全国第一。“倾听旅客心声，
关注旅客需求”理念支配下的管理模式，最终成就了“中华第
一站”的辉煌。

C21今日济南

9月3日早上，山东交运集团
的百天暑运仍在继续，汹涌的学
生返校流让济南长途汽车总站
的售票窗口人群熙攘。售票员平
均15秒接待完一个买票的旅客。

上午10点，售票口排起了1米
左右的队伍，售票处主任宋丽鹏接
到报告，赶忙赶到售票窗口，提醒
工作人员提高效率。宋丽鹏介绍，
总站要求卖票窗口不能有排队现
象，为落实这项规定，总站加开窗
口数量，售票员全天上班，规定三

秒钟出一张票，尽量减少喝水次
数，避免由于售票员离岗带来的窗
口关闭现象。

“不管客流量多少，我们一
定要保证微笑服务，文明用语。
最近由于客流量的增多，有旅客
心情烦躁，态度不好，我们售票
员要帮助旅客减少烦躁。我们将
此纳入考核内容，态度不好的售
票员将被扣分。”宋丽鹏说。

上午11点，总服务台工作人
员从进站口外推进来一辆轮椅。

“这辆轮椅是我们为残疾人准备
的，如果需要，我们会亲自推着
轮椅去站口接送。”总服务台主
任李永霞说。李永霞介绍，总服
务台要求每位服务台员工每天
至少出服务台三次，帮助需要帮
助的旅客。“比如看到有残疾人
单独进站，有旅客行李较重，或
者有宝宝需要照顾，我们要求都
要前去帮忙。”李永霞说，“由于
最近暑运，我们每个员工每天要
离开服务台十几次帮助旅客。”

细节服务】售票员三秒钟出一张票

创新服务】全国首创“宝宝托管处”
检票处主任单敏带着记者

来到了检票室。她拿出一张卡
片，上面写着“打分卡”，卡的背
面写着检票员的工号，并分为“微
笑、眼神交流、文明用语、满意度”
四个方面，并打上了相应的分数。

“这都是旅客打的分数，以此让工
作人员接受旅客的监督。”

“此外，我们将分数评判标准
增加到了四个，更加方便旅客对我

们的工作进行评价。”单敏说，这个
打分卡每天都会发给旅客打分，选
出四个检票员进行评价，大约每半
个月汇总一次，按得分进行奖励批
评。“不合格的检票员会被扣分。”

“要使旅客对服务满意，应该
从旅客的需求出发。”总服务台主
任李永霞说，“‘倾听旅客心声，关
注旅客需求’，这是我们的工作理
念。”

从这一理念出发，总服务台
推出了一系列创新服务。“济南
长途汽车总站的‘宝宝托管处’
是全国首创，带小孩的旅客在办
理各项业务时，可以暂时将孩子
交给服务台托管，我们还为婴儿
准备了推车。”李永霞说，“有很
多乘客带着孩子坐车，我们注意
到这个细节，于是推出了相应的
服务。”

人性化管理】对员工进行心理疏导
11时50分，济南长途汽车总

站检票处下午班的班前会准时
开始。5分钟之前，工作人员已经
在办公室的镜子前仔细整理了
制服，检查过妆容、发型，列队站
好。会议由机动组长主持，每名
员工都在笔记本上认真记录着
会议内容。

“在班前会上，会对近期

的服务案例作分析总结，先进事
例我们就学习，有欠缺的地方我
们要批评和改进。今天有7份通
报文件，会上要给大家讲讲。”单
敏介绍道。

除了班前会，还有一些旅客
看不到的管理工作，为的都是能
够提供更好的服务。

李永霞还注意到员工的心

理疏导问题。“服务台是连接车
站与旅客的桥梁，有时员工会遇
到不配合或者故意刁难的旅客，当
然首先要尽力满足旅客需要，但心
里也会有委屈和不满，因此对员工
心态的调适很重要。”她说，除了班
前会，也会开下班后的“沟通会”，

“大家下班后，换上漂亮的便装，围
坐在一起放松地聊一聊。”

▲济南长途汽车总站工作人员帮助旅客拿行李。 本报记者 张中 摄


	C21-PDF 版面

