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清清明明假假期期济济铁铁客客运运增增收收近近两两成成

“新五常”打造高铁服务金字招牌

□李中国

高铁作为中国领先世界
的产业亮点及车站窗口位
置，一举一动具有社会文明
的风向标意义。高铁客流中
的思想文化潮流，引领着国
人的价值取向和时代风尚。
京沪高铁曲阜东站作为儒学
发源地、“东方圣城”曲阜的
铁路门户，创立了“高铁儒
行”服务品牌并不断升级，提
出以新“仁义礼智信”儒家五
常作为服务理念，并赋予了
高铁服务新内涵。

仁：彰显“以德治站，以
仁待客”的服务和管理理念。
对外，把为旅客提供最具人
性化、亲情化的候乘环境作
为服务目标；对内，追求“修
身、立德、兴站”的管理目标。
特别是面对广大旅客，将“老
吾老以及人之老，幼吾幼以
及人之幼”等儒学经典和铁
路人“以服务为宗旨，待旅客
如亲人”的服务理念融会贯
通，落实到一点一滴，日复一
日的服务实践中，让旅客感
受中华民族传统美德的强大
生命力。

义：车站专门规划出重
点旅客服务区，为需要帮助
的重点旅客提供专区候车、
专人引导送站、专用通道乘
车等一系列贴心服务项目，
为重点旅客提供无微不至的
服务，用车站独有的温馨服
务让重点旅客感受家的温

暖。
礼：微笑、亲和、温馨，以

礼为体。“有朋自远方来，不
亦乐乎！”曲阜东站专门对车
站工作人员进行“周礼”等传
统文化礼仪培训，除了定期
向旅客展示外，并将含蓄、美
妙的传统礼仪融入日常服
务，让往来游客感受“仁爱在
心，礼乐在途”的魅力。

智：以曲阜东站新浪官
方微博和“高铁齐鲁行”手机
APP客户端为代表的新媒体
服务平台的上线投入使用，
体现曲阜东站勇于开拓创
新，为旅客提供更有针对性
和智能化的服务。

信：通过站长热线、官方
微博和手机客户端等，旅客
可随时随地享受列车正晚点
查询、失物招领、线上订餐、
行李搬运、重点旅客服务等
预约，服务触角无限延长，服
务距离无限缩短。

这种“以儒学道德配合
铁路市场化经营”的创新实
践，以优秀传统文化基因做
强做实、做优做亮服务产品
的本质属性和“安全优质”的
崇高品质，带动面向市场、拓
展市场、笃行市场的“齐鲁大
动脉”系列服务品牌全面升
级，功莫大焉。应对经济发展
新常态下日益加剧的运输市
场竞争，一个深具传统文化
基因的“新五常”服务理念，
无疑是高铁做大市场份额的
金字招牌。

本报讯 清明小长假期间，
济南铁路局干部职工戮力同心，
强化完善各种假日应对措施，积
极应对客流高峰。4月3日至6日，
全局发送旅客156 . 4万人次，日
均39 . 1万人，同比增长8 . 8%；全
局完成客票收入1 . 3亿元，日均
3252 . 1万元，同比增长18 . 4%。

根据客流需求及时采取扩
能措施。清明小长假期间，济南
铁路局车辆部门压缩检修备用
数量，提高动车组和客车车辆的
上线率。在客流需求较为饱满的
区段，优先采取恢复图定编组、
加挂车辆、动车重联等措施增加

直通能力。主要城市间列车特别
是进京、进沪、进穗直通旅客列
车满轴运行。其间，济铁共安排
加开列车方案13对，组织开行临
客62列。车辆满编和加挂，每日
增加席位能力约2100个；日均加
挂车辆72辆，发送旅客近1万人，
适应了短途旅游市场的需求，实
现了增运增收。

路局客运处成立9个专业包
保组，深入车站，督导检查，应急
备战。各车站、车务段推出各种
特色服务，确保旅客“三个出
行”。完善站车安全、引导、服务
标识，做到规范整齐、明亮醒目，

线路清晰。健全客服设施维管用
制度，车站与重要设备厂商建立
绿色通道，及时处理设备故障，
保证设施正常使用。规范直供电
旅客列车机车连挂作业，尽最大
努力确保旅客车厢温度适宜。在
有条件的车站，实行了本务机车
在库内连挂和摘解列车的作业
方案，有效提升了效率，释放了
运输能力。主要客运大站在进站
验证口、安检口，为行动不便的
老人、病人、孕妇和残疾旅客和
电话预约的重点旅客设置爱心
通道，安排人员重点帮扶。
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图说济铁

近日，济南铁路公安处济
南站货场派出所民警深入沿线居
民点、学校开展爱路护路法制宣
传教育活动。他们以挂图讲解、知
识问答等形式，增强学生及铁路
沿线群众爱路护路的意识。图为
济南站货场派出所民警向济南37

中学生讲解铁路安全知识的情
景。 姜爱勇 刘盛祥 摄

济南机务段开展成本控
制金点子征集活动，对征集到
的27条中的13条金点子已实施到
位。图为济南检修车间班组长
刁春雷与职工实施课题攻关。

沈磊 顾苏 摄
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