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在济南公交采访，技术明星、节能
明星、服务明星、见义勇为明星……群
星闪耀，而每一位员工都有强烈的归
属感。都说现在的员工难管，为什么
在济南公交还有如此强大的吸引力和
凝聚力？“让市民乘客满意、让党委政
府放心、让员工快乐工作、为社会无私
奉献”的核心价值观，成为激励济南公
交人的奋发动力。

说起价值观，似乎每个企业都
有。但是在一些企业里，理念系统与
行为系统“两张皮”的现象非常严重。
为避免这种情况出现，济南公交让制
度体系包含核心价值观，让制度围绕
理念去延伸，让制度的每一个环节真
正体现出导向。“理念系统延伸到制度
层面，是为了保证行为系统的一致，整
体职工素质的提升。”薛兴海说。

在济南公交车上，人们常常看到
这样一群“明星”。他们身着蓝色工作
服，臂章上醒目地“闪”着5颗星，他们
是“五星级驾驶员”。自 2006 年济南
公交全面推行“星级管理、星级服务”
制度，至今已经11年了。基本制度不
变，但是考核内容一直根据时代在调
整完善。“星级管理、星级服务”，简单
说就是每月对驾驶员和线路进行星级
评定。5 颗星，就是五星级，等级最
高。乘客满意度在评星标准中位列第
一。驾驶员将星级臂章戴在右臂上，
也是为了让乘客看得见、好监督。

星级管理直接与收入挂钩。别看
评星标准简单，可条条都是硬杠杠。如
果一个驾驶员每月完成工作量，出满
勤，无服务纠纷，无违法违章驾驶行为，
无责任交通事故，无中途抛锚，服务、卫
生、车辆日常维护及安全检查得92分
以上，就能在臂章上悬挂1颗星。如果
在微笑服务方面表现突出，节油达到高
标准，得3星。在3星基础上，如果通过
英语、哑语等考试，得5颗星。

在济南公交，薪水报酬向一线倾
斜。不过，与此同时，一条“人才BRT”
向所有员工开放。“BRT”是快速公交
的英文缩写，员工借用过来形容人才
储备制度。任何一名公交员工，只要
符合报考的基本条件，都可以报考自
己心仪的领导岗。自己的发展路径自
己选择，自己的职业生涯自己规划。

“只要努力，一切皆有可能。”这句话已
成为济南公交员工的口头禅。总公司
办公室主任於崇江就是开了7年公交
车后，通过考试进了管理岗。

“这是在驾驶员面前竖一个梯子，
为他们想转管理岗提供通道。”薛兴海
说。“规则都是明的，他自己选，最大限
度调动员工积极性。而把能人揽在麾
下，我这个总经理就当得轻松了。”薛
兴海笑言。

10年前，记者第一次采访济南公
交，被一张“心情指数晴雨表”所折
服。这张表十年如一日，一直都使用
着。济南公交企业文化部部长赵东云
笑道：“好的管理制度不需要变。”

作为窗口服务行业，公交驾乘人
员的情绪状态直接影响到服务质量和
行车安全。济南公交的“情绪管理”，
既是一种对驾驶员情绪管理的方法，

又是以人为本，有效的质量管理和风
险管理手段，同时也是“让员工快乐工
作”的核心价值观的体现。1 路公交
车女驾驶员文采是个“90后”，有一次
被一位乘客推搡了一下，心里十分委
屈，在“心情指数晴雨表”上选择了“雨
天”。车队管理人员及时进行情绪疏
导和鼓励，帮她解开了思想疙瘩。在
公司年会上，还把自己车队的故事编
成小品。她说：“人都需要归属感，我
在这里找到了归属感。”

“心情指数晴雨表”是济南公交
“让员工快乐工作”价值观的一个缩
影。济南公交共有员工 1 万多名，每
人生日那天都能收到领导送来的贺卡
和蛋糕……点滴细节都是为了让员工
们身体健康，心情愉快。

当然，有以人文关怀为基础的情
绪管理，同时济南公交也强调没有奉
献精神不能干公交。奉献精神、“工匠
精神”作为一种企业软实力，时刻激励
公司员工立足岗位寻发展、求突破。

驾驶员张健 20 年来一直坚持在
一线驾驶岗位上，是2011年全国公交
节能冠军，形成了有自己特色的“张健
节能驾驶操作法”。不过，当他开上没
有手动挡的气电混合车，驾驶技术不
一样了，“老先进”遇到了新问题。装
备不一样了，全是电脑新科技，虽然劳
动量低了，操作方便了，但是如何节能
需要重新摸索，过去的操作方式能不
能用？经过一段时间悉心摸索，“节能
王”又回来了。

节能也需科学管理。济南公交新
能源车实行持证上岗。同时，公司开
发出车辆能源管理系统，对运行车辆
关键技术指标进行实时监控。济南公
交技术设备部副部长岳涛介绍，用上
车辆能源管理系统后，“从前如果你说
司机不节能，那他是扭头就走。现在
驾驶员一看到数据的差别，很服气”。

在济南公交维修公司，有一支数
十年如一日的优秀队伍。维修公司经
理王培海告诉记者，以前熟练的修理
工，只需要把工具往故障部位一搭，就
能听出毛病在哪里。可是现在的新能
源车，离了电脑就玩不转。维修队伍
也面临着新挑战。怎么办？成立“劳
模创新工作室”带头学习创新。安伟
是工作室带头人之一。他有一个小本
本，记录了各种车型故障，并整理成
册，与同事们共享。受他影响，现在修
理工人手一个小本。在“劳模创新工
作室”里，记者看到一台空气滤芯自动
清洁机。这是维修公司自己研发的设
备。发明人之一王本利告诉记者，以
前，维修工清洁空气滤芯用手动，太
脏，不愿意做。而如果不清洁，用完就
扔，太浪费。因此，他们发明了这个自
动清洁机。如今，“劳模创新工作室”
已有 96 件创新成果在一线推广应用
……过去维修车辆，拆个七零八落，现
在推行不解体检测，运用信息化，进行
技术攻关。“以前修理工的衣服脱下来
能‘立’起来。现在是 4S 店的工作环
境和模式了，工作中的科技含量高，目
前已有600多名持证维修工。”王培海
告诉记者。

让企业成为品牌让企业成为品牌，，让服务享誉全国让服务享誉全国——

济南公交的济南公交的““变变””与与““不变不变””
经济日报经济日报··中国经济网记者中国经济网记者 祝惠春祝惠春 管管 斌斌

山东济南的 178 路公交线路，串起了
12个乡村，被称为“扶贫线”。冬季正是农
闲时节，刘光照村的魏大爷刷着老年人专
用的公交“免费卡”，坐上178路，上济南城
里“逛公园”去。魏大爷告诉记者，现在乡
村公交 1 小时一趟，1 天十趟，村民们抬脚
就能进城。

乡村振兴，公交有为。2018 年伊始，
济南公交增加乡村公交，填补公交空白50
余公里，解决 20 多个村庄居民出行难问
题。这是济南公交在党的十九大提出乡村
振兴战略后的一个举措。济南市公共交通
总公司是济南市属国有大型一类公益性企
业，主要经营济南市辖区公共交通客运、客
车出租等业务。今年是改革开放40周年，
也是济南公交成立 70 周年。济南市公交
总公司党委书记、总经理薛兴海告诉记者，
进入新时代，人们日益提高的公交出行需
要与公交服务供给之间，也有一个发展不
均衡的问题。公交该如何最大限度地发挥
作用，改善百姓出行体验，提升服务有效供
给？这是时代摆在公交人面前的考题。济
南公交用“变与不变”来答卷。变的是与时
俱进，创新求变，不变的是理念不变，恒心
不变。他们持之以恒做一件事：“让老百姓
出门更方便更满意。”

工作环境的变化，让干了27年驾驶员
的徐维玉深有感触。1992 年她驾驶的是
那种“大通道”公交车。这种车有两节车

厢，中间有个大转盘。车厢用帆布连接，一
走到拐弯处就扭来扭去。有的乘客不知道
从哪里上车，便扯着帆布叫“开门、开门”，
让她哭笑不得。“车厢还透风，那时哪有空
调啊！”对比现在开的 103 路电车，徐维玉
感慨地说，“现在的车既舒适又有空调，这
是时代发展带来的变化”。

车在变，驾驶员也在变。记者来到济
南公交采访当天，在济南公交五分公司的
会议室里，正在进行一场总公司所属各单
位参加的视频会议。主讲者正是薛兴海，
他在作赴英国考察都市圈公共交通运营及
治理体系考察报告。讲者激情四射，听者
眼界大开。

这是济南公交的“公交大学堂”视频学
习活动。每周一期，公司中高层上台授
课。同时还不定期邀请行业专家就行业前
沿话题授课。

济南公交是一个学习型企业。“必须不
断学习，否则搞不清楚发展方向在哪里。
与国际对标，视野开阔了，就能理念不落
后、技术不落后、手段不落后。”薛兴海说。

济南公交，全国公交系统的一张“名
片”。创新成为济南公交的传统，在技术上
创新，在管理上创新，在服务上创新，济南
公交不断创新求变，把一个牵动千家万户、
关系民生和谐的行业打造成亮丽的城市名
片，把一个人人可以参与、都能检验的服务
行业变成享誉全国的品牌。

1 月 10 日起，支付宝扫码乘公交车正
式在济南上线。济南市 5000 多辆公交车
可刷支付宝乘车了。济南公交全面推进

“互联网+公交”再下一城，将改变传统的
数据孤岛和信息壁垒，为建设智慧城市提
供大数据基础。“济南公交帅！全面‘吃螃
蟹’。”在济南公交的微信公众号里，网友们
纷纷为济南公交点赞。

公交行业是个特殊的公益性行业。有
些指标，是济南公交自我加压，比如“智能
公交”。

2017 年，济南市获评“全国文明城
市”。2018 年 1 月 6 日，济南市表彰创城

“先进单位”，济南公交名列其中。济南公
交的贡献中，公交服务的规范化、标准化自
不用说。“驾驶员开车很稳，对待乘客有礼
耐心，车内环境整洁，乘车非常舒适。”乘客
孙先生告诉记者。济南公交还使出了一个

“绝活”：提出“出行可计划、乘坐有尊严、服
务上水平”的“正点公交、守时公交、品质公
交”的智能目标。

多年来，受制于路面交通情况，正点率
一直是公交的隐痛。但济南公交的实践证
明，“正点”不是不可实现的梦想。目前，不
仅是市区，济南公交24条郊区线路也都实
现了全天候的“定点发车、准时到站”，正负
误差在 1 分钟之内。这是怎么做到的呢？
探索用大数据分析管理决策，提升公交智
能化运行能力，这就是秘诀所在。过去 3

年，济南公交与中国联通合作，积累了大量
公交 IC 卡数据和公交 GPS 数据记录。经
过大数据分析，济南公交逐步掌握了居民
出行的动态特征，有针对性地改善公交供
给，优化出行体验，全面提升公交规划设计
与服务水平。

比如，哪几条道路客流量最大，哪些区
域出行需求增长最快，哪些交通走廊是易
堵点，这些都可以从大数据分析中得到。
通过分析数据找规律，找方案，济南公交在
布局公交线路时未雨绸缪，进行线网优
化。再比如，将现有公交网络与居民出行
需求进行叠合分析发现，高新区、泉城路、
洛口服装批发市场等地方，公交线路投得
不够，于是济南公交不光加车，还换上了大
车，运力更匹配。

济南公交的信息化走在了行业前列。
作为全国城市客运标准化技术委员会副秘
书长单位、中国道路运输协会城市客运分
会标准化工作委员会主任单位，济南公交
主持和参与制定了若干项地方标准、行业
标准及国家标准,增强了企业在行业内的
话语权。“每次行业会议上济南公交的发
言，我爱听，讲的都是新鲜的问题。”一位同
行经理这样评价。

济南公交并不满足于此。智慧城市建
设中，智能公交能否做得更多？今年济南
公交选择与支付宝合作，希望扩大城市“智
能公交”广度和深度。

用制度和管理呵护初心

创新求变走在时代前列

智能公交提供有效供给

△济南公交指挥中心的运用加速了济南公交信

息化、智能化建设。

△济南公交开通了APP支付。

△BRT维修人员坚持“一圈一检”。

△济南公交工作人员的微笑服务。

◁济南公交

枢纽站。

济南公交一方面不断创新求变，在技术上创新，在管理上创

新，在服务上创新；另一方面坚持服务理念不变，提升百姓出行

体验

济南公交探索用大数据分析管理决策，提升公交智能化运行能

力，提高公交规划设计与服务水平。全面推进“互联网+公

交”，扩大城市“智能公交”广度和深度

奉献精神、工匠精神时刻激励济南公交员工立足岗位寻发展、

求突破。同时将企业理念与制度结合，用科学的管理制度保障企业

的发展
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