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夜里下了大雪，公交车能按时开出
吗？12 月 29 日早上 4 点多，记者就来
到位于英雄山路 226 号的 4 路车场站。
放眼场站，到处灯火通明，公交员工们
都在忙碌着。

驾驶员马萍妮 5 点要开出首发车，
知道下雪了，不到 4 点就早早地来到场
站。她用抹布蘸着热盐水，擦着前挡风
玻璃上的冰雪。

马萍妮 32 岁，已开 6 年公交车，
是优秀的驾驶员。“您这么早就来做准
备工作！”马萍妮回答说：“遇到恶劣
天气就得早点来。我们队的领导，公
交总公司的领导，早就到路上查看路
情了，还要组织人员到各站点撒防滑
沙等。”

马萍妮驾驶着 4648 号车出发，5
点整准点到达首个站牌重汽技术中心
站。她微笑着说“您好”，亲切地向乘
客致意。有位老人走过来，马萍妮忙上
前搀扶：“刘大妈您慢点。”老人常坐这
辆车，都成熟人了。老人关心地说：

“妮啊，路上有冰雪，沉住气开，心里
稳，就不怕路上滑。”

车厢内暖融融的，给人春天般的
感觉。

大力发展公共交通，建立发达的城市公共交通系统是有

效缓解交通拥堵、提高居民生活质量、提升城市综合竞争力

的重要途径。同时，能源资源节约和生态环境保护又对城市

公共交通发展提出了紧迫要求。国际城市交通发展实践表

明，在城市交通出行比例中，如果有 1%的小汽车出行人转

向 乘 坐 公 共 交 通 工 具 出 行 ， 可 使 城 市 交 通 总 能 耗 降 低

0.8%，节省原油 60 多万吨。城市交通发展必须走以公共交

通为主体的集约化发展道路，大力发展低碳、高效、大容量

的公共交通系统。但目前我国对什么是发达公交、什么是优

秀公交缺乏统一的评判标准和依据，需要以科学发展观为指

导，建立一套科学的评价体系。

按照评价对象不同，建立科学评价体系可以分为两个层

面，一是对政府提供公共交通整体服务水平的评价；二是对

企业公共交通运营服务水平的评价。

从系统角度考虑，城市公交服务包括网络的基础设施、

现代化的运输装备、智能化的信息平台、综合化的管理体制

以及人性化的运输服务等。因此，科学评价体系的建立应覆

盖便捷性、安全性、舒适性、可靠性、节能环保性等评价指

标，运用模糊综合评价法、层次分析法等评价方法进行系统

评价，同时聘请第三方测评机构，依据企业服务评价指标对

各公共交通企业的服务质量进行定期测评，出具评价报告，

通过网络及相关媒体对评价结果予以公示。

同时，城市公共交通服务水平科学评价体系可以纳入到

政府官员的考核评价中，从而进一步落实城市公共交通优先

发展战略。评价结果可运用到经济补贴、激励与约束环节

中，发挥经济杠杆对企业的调节作用，也可运用到公共交通

经营企业的市场准入与退出机制中。

对企业评价的主要目的是引导和促进城市公共交通服

务水平的提升，提高城市公共交通的吸引力，使百姓愿意

乘公交、更多乘公交。引导公共交通企业落实“公共交通

优先、公共交通优秀”同实现公共交通企业经营效益和价

值结合起来，把评价结果作为公共交通经营者评先创优的

依据。

交通运输部正在组织制定城市公共交通发展水平评价准

则和服务质量评价方法等标准，并将于近期推出针对城市公

共交通发展水平的评价体系和针对公交企业服务质量的考核

办法。与此同时，在交通运输部的大力支持下，全国城市客

运标准化技术委员会城市公共汽电车专业工作组正联合国内

城市公交企业、厂家、协会、高校及标准化研究机构，编制

城市公共汽电车国家标准、行业标准，逐步梳理和完善城市

公共汽电车专业的标准规范框架体系。

（作者系济南市交通运输局副局长、市公交总公司党委
书记、总经理）

盼城市客运盼城市客运““行标行标””早出台早出台
薛兴海

图 说

济南公交开展便民服务进社区活动济南公交开展便民服务进社区活动

驾驶员进行微笑服务礼仪展示驾驶员进行微笑服务礼仪展示

驾驶员当乘客的义务导乘员
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管理创新：在实践中不断完善

规章制度是需要在实践中

不断改进的。济南公交每年都

对星级标准和考核标准进行完

善升级，使之更加科学合理

济南市交通运输局副局长、公交总
公司党委书记、总经理薛兴海认为，企
业的第一资本是“人”，做好了“人”的
工作就做好了企业的工作。

2004 年，济南公交率先推行“星级
管理”制度，建立了以规范服务和安全
运营等关键指标为主要内容的服务质量
考评体系，对驾乘人员和公交线路分别
实行 5 个等级的星级服务评价和管理，
按照驾乘人员服务质量评定星级，与工
资收入直接挂钩。

2010 年，济南公交的这个“星级管
理”制度被评为“国家级企业管理现代
化创新成果二等奖。”

说起星级管理制度的发展过程，薛
兴海有很多记忆深刻的故事。

他说，刚开始效果很不好。严格的
管理职工不买账，尤其是年轻职工怨言
很多，抵触情绪很大。

经过分析研究，公司领导从年轻人
看重自身价值的心理出发，把分配制度
改革变负激励为正激励。

星级奖励的标准就挂在墙上，每个
人都可以随时对照检查，寻找自我提升
的突破口。

有 了 这 样 的 内 省 动 力 ， 公 司 上 下

呈 现 出 自 我 加 压 、 自 我 管 理 的 喜 人
景象。

很多大学生都愿意投身到第一线工
作，因为从驾驶员做起，有良好的工作
表现，就可以通过考试进入公司的管理
岗位，不断提升自我发展空间。

公司先后组织了 5 次大规模后备管
理人员选聘活动，300 多名职工借这条

“人才快速公交道”走上了各级领导和管
理岗位。

星级制度实施没过多久，又发现了
新问题。激励机制让很多人受到鼓舞，
但是还有一部分人就是不理这茬。

于是，星级激励管理的模式又增加
了一条“星级线路”。每一条线路是一个
团队，这样就形成了员工互帮互助的氛
围，调动起职工自我管理的热情。

目前，济南公交的星级线路已超过
40%，星级驾驶员超过 87%。

服务创新：处处体现责任意识

窗 口 行 业 要 承 担 服 务 责

任，企业要承担民生责任和对

员工的管理责任，济南公交在

服务创新中处处体现责任意识

公共交通是社会风气传播的载体。
济南公交是拥有 11200 多人的国有大型
企业，日均运送乘客 240 多万人次。近
年来，他们通过开展微笑服务活动，加
强车厢文化建设，引导市民文明乘车，
使“十米车厢”成为传文明、提素质、
促和谐的流动道德课堂，成为播撒文明

的窗口，彰显德行的舞台。同时，也把
公交人一张张绽放的笑脸化作整个城市
摇曳的花蕾、律动的风景。

2012 年 5 月 9 日，济南公交在全国
首创“守时公交”服务，公开发布 20 条
郊区线路出行时刻表，承诺到站时间前
后误差不超过 1 分钟，使市民出行可计
划，乘车有尊严，服务上水平。

2012 年 济 南 公 交 服 务 合 格 率 达 到
96.75%，乘客满意度平均达到 92.86%。

济南公交还十分注意给职工营造舒
适、温馨的工作环境和休憩环境，让职
工在工作中有幸福感，在生活中有归属
感，在社会上有自豪感。他们提出“让
乘客满意、让政府放心、让员工快乐”
的企业文化。

前两年，公司领导看到公司的基本
工作都已到位，但是还经常有一些事故
发生。如何防范呢？

通过调查研究，济南公交发现这些
事故多数与职工的情绪状态有关。之后
他们创新总结出了“情绪管理法”。2010
年 12 月，这个以人文关怀为基础的员工
情绪管理法还获得了第十七届国家级二
等企业管理现代化创新成果奖。

目前，济南公交围绕“情绪管理”
做文章，实行了动态管理形式，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，
开通“知心大姐”热线，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，使全体职工能够在舒心、快乐的氛
围下开展工作。

科学规划：实现成本控制创新

成本控制需要体制机制，

更需要科学规划、科学设计。

例 如 人 车 比 ， 这 需 要 科 学 测

算，保证效率最高

济南公交在成本控制上狠下功夫，
实现定额全覆盖，让每个人每件物品都
发挥作用，成本控制方面在行业内处于
领先水平。

济南公交不断改革创新，注重现代
科学技术、信息技术和管理手段的运
用，不断提高自主创新能力。

济南公交积极组织对公共交通相关
标准及研究项目的立项，推广应用先进
科研成果，大力发展绿色公交，积极促
进节能减排，推进清洁公共汽车的开发
和使用。

加强战略研究。济南公交成立了公
共交通研究院，开展 TOD 战略研究，将
公共交通引导城市发展的思想融入城市
规划、建设和管理中，为 BRT 线网规划
及运营管理提供数据支持，使公司科技
管理逐步规范化，并逐渐向科学化和智
能化的方向迈进。

济 南 公 交 积 极 推 进 智 能 公 共 交 通
系统，实现车辆调度的可视化、网络
化、智能化，目前总公司信息平台已
发 展 成 为 融 合 企 业 信 息 、 运 营 生 产 、
安全管理、后方保障、乘客服务、基
础 设 施 6 个 子 平 台 为 一 体 的 大 型 共 享
信息平台。

责 任 铸 就 品 牌责 任 铸 就 品 牌
——济南市公共交通总公司科学发展纪实

本报记者 姜 帆 管 斌

济南市公共交通总公司作为准公共产品的提供者，始终关注自己承担的社会责任。为此，他们不断改

进创新，在创新管理、创新服务、创新成本控制等方面走出了一条适合自身发展的道路——

雪天行车情殷殷
本报记者 管 斌

12 月 28 日，济南市雨雪交加，我
们来到济南工交公司一分公司，见到了
节能标兵张健和方健。我们说明了来意
后 ， 张 健 碰 了 碰 方 健 ，“ 让 方 老 师 说
吧”。方健微笑着说：“让健哥先说吧”。

“一个叫老师，一个叫哥，你俩谁
年长呀？”

张健调皮地说，“他叫我哥，是我
比他大一岁，我叫他老师，是尊重，因
为只有尊重对手才能战胜对手!”

他们开心地回忆起他们之间的一次
次较量。

2010 年 5 月，济南公交一分公司首
届节能驾驶技术比武中，一分公司三队
3 路驾驶员张健和一分公司五队 49 路驾
驶员方健，分别作为各自车队的先进典
型参加了比赛。结果方健夺冠，以百公
里单耗 15.56 升的成绩拿了第一名。张
健得了最后一名。

公司对方健的驾驶操作进行了总结，

并推出了以方健名字命名的“脚轻、手
快、多滑、少带”安全节能操作法。

惨败的张健感觉很没面子，同时，
方 健 操 作 法 也 给 他 极 大 的 触 动 。“ 他
行，我为什么不行呢？”从此，方健成
了张健赶超的目标。

2011 年 8 月，在济南公交总公司
举 行 的 驾 驶 员 第 一 届 节 能 技 术 比 武
中，张健获得了亚军，老师方健第四
名。前 三 名 被 选 送 参 加 全 国 的 竞 赛 。
在北京举行的 2011 全国城市公交客车
节油技能大赛中，张健获得全国比赛
的第一名。

老 师 方 健 并 不 气 馁 ， 2012 年 9
月，在济南公交总公司举行的驾驶员
第二届节能技术比武中，方健超过张
健得了第二名，全国冠军张健屈居第
三名。

下次比赛谁能战胜谁？不好说。
方健是 2002 年调入济南公交公司

的。2009 年 10 月，公司换上了舒适先
进的新车，有很多功能大家都不会用，
这激起了方健的好奇心。同时，公司把
节能减排的目标也提了出来，方健拿出
了认真钻研的劲头，很快熟悉了新车的
各种功能，并琢磨起节能减排的操作
技巧。

张健 20 岁那年成为公交驾驶员。
他以为在线路上猛拉快跑，追前压后才
叫 技 术 高 超 。 他 是 出 了 名 的 “ 张 飞
车”，耗油大户，车辆经常发生故障。
2005 年的一天，一位公交老司机郝师
傅与他进行了彻夜长谈。郝师傅告诉他
两点，一个是驾驶员的职业靠安全吃
饭，要想安全行车一定要保持一个平和
的好心态。第二是开车的三个境界。郝
师傅说，年轻气盛，脾气大，这个阶段
是“车开人”，成熟稳重一些之后，才
能达到“人开车”的境界，而“人车合
一”才是开车追求的最高境界。郝师傅
的这番话，让张健如梦方醒。他暗下决
心，“一定要把车开好”。

记者问：“你们现在应该已经达到
了人车合一的境界吧？”

他们说：“不，我们还差得远，人
车合一是我们永远要追求的境界!”

12 月 28 日晚 18 点 50 分，BRT 维
修 班 班 长 宋 昌 莹 还 在 工 作 着 。 正 是
1000 多名维修人员的辛劳，才确保了
公交公司 4000多辆车的健康运行。

济南公交总公司维修公司副经理
张 东 业 告 诉 记 者 ， 济 南 有 6 条 BRT，
2008 年开通到今年 11 月底，运行中的
159 辆 BRT 公交车总行驶里程达 2983
万 公 里 ， 相 当 于 绕 地 球 赤 道 746 圈 ，
从来没有发生过一起车辆在中途抛锚
事故。

济南公交是如何实现这样一个行业
内的奇迹呢？“转变维修理念，不治已
病治未病”。

济南公交派人到山东航空公司考察
学 习 ， 要 把 公 交 车 当 成 飞 机 来 保 养 ，

“飞机不能坏在天上，公交车不能坏在
路上”。济南公交维修公司变“被动维
修”为“主动维护”，推广 BRT 航空地
勤式服务理念，一辆 BRT 公交每跑一
趟就进行一次检查，保证车况良好，杜
绝车辆抛锚。

“我 们 每 个 月 都 对 每 辆 车 进 行 一
次一级维护。所谓一级维护，需要对
车进行打油，还要把各个部位的螺丝
检 查 一 遍 ， 以 防 有 松 动 的 。” 维 修 公
司党委副书记车立山对记者说，进入
冬运前，他们对车队的所有车辆进行
了换季维护，包括添加防冻液、更换
一 些 零件、对车上的暖风设备进行检
查等。

BRT 车预防为主、防治结合的保
养做法，让济南公交尝到了甜头，他
们推而广之，不仅仅是 BRT 公交车的
维修，维修公司对常规车辆也实行一
日一检，将维护关口提前，把隐患消
灭 于 萌 芽 ， 有 效 地 减 少 了 车 辆 故 障
率，为乘客出行提供了安全放心的车
辆保障。

与 节 能 标 兵 谈 节 能 驾 驶
本报记者 姜 帆

变 被 动 维 修 为 主 动 维 护
本报记者 管 斌 通讯员 赵东云

巡线员在进行线路排查。

特 写
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