
附件3
2016年春运“情满旅途”活动服务品牌

一、北京客运段高铁一队暖心乘务组“六心”特色服务

为更好地服务广大旅客春运出行，北京铁路局北京客运段高铁一队暖心乘务组推出了“六心”特色服务法，即用“热心、诚心、爱心、细心、耐心”，换旅客一路“舒心”，用“亲情+热情式服务、友情+关爱式服务、理解+自然式服务”，为老人、儿童等重点旅客“排忧解难”，帮助老年乘客打水、送饭、搀扶老人去卫生间、提行李，让老年乘客乘车不再困难，让春运旅途充满温暖。同时，班组积极开展“喜迎新春 高铁送福”和“乘京沪高铁 庆元宵佳节”等主题活动，得到广大旅客的高度赞扬和认可。
二、西宁火车站客运车间“八心五勤”服务

青藏铁路公司西宁站客运车间坚持“以服务为宗旨，待旅客如亲人”的服务理念，以“安全出行、方便出行、温馨出行”为目标，在总结以往服务方式方法基础上，归纳出“八心五勤”服务法，即“候乘车环境舒心、方便购票省心、礼仪待客暖心、敬业诚信安心、办理交接顺心、落实标准放心、重点服务贴心、坚守岗位恒心”，和“勤动脑、业务能力保平安，勤观察、帮助旅客你我他，勤动嘴、了解需求多交流，勤动腿、深入现场赋使命，勤动手、用心服务创一流”。以“老、弱、病、残、孕”为重点服务对象，主动照看患病儿童、行动不便的老人等重点旅客，在售票厅等区域设置旅客意见簿、手机充电台、爱心屋，提供候车免费WIFI，让旅客切实感到了春运服务的便利和温馨。
三、北京新国线运输集团有限公司接驳运输服务

    北京新国线运输集团有限公司是春运期间全国唯一一家整体参与接驳运输工作的企业。为保障春运接驳运输工作的顺利实施，新国线集团科学调配驾驶员，确保行驶里程在400公里（高速公路600公里）以上的客车，都配备2名以上驾驶员，保证驾驶员连续驾车时间不超过4小时，24小时内实际驾车时间累积不超过8小时。2016年春运期间，新国线集团共投入营运车辆3800余辆，运送旅客915万人次，行驶里程13388万公里，未发生一起责任交通事故，有力保障了旅客的安全便捷出行。
四、江西新世纪汽运集团“温暖伴君行”特色服务

江西新世纪汽运集团春运期间积极开展“温暖伴君行”特色服务，服务内容主要有：一是微笑服务。“宁肯自己千遍苦，不让旅客一时难”，把旅客视为亲人；二是爱心服务。坚持四个一服务，即：“搀一搀、扶一扶、帮一帮、提一提”；三是公益服务。积极开展“学雷锋，献爱心”公益活动，主动帮助旅途中受困的旅客。四是信息化服务。通过微信、电子显示屏等信息手段，向社会公众及时发布运力安排、班次调整、路况、气象等实时信息，更好地引导旅客合理安排出行。在做好服务的同时，主动加强与铁路部门的合作，根据铁路列车到发时刻安排充足运力，及时疏散夜间到站的铁路旅客，得到广大旅客的高度认可。

五、长沙汽车西站“青春礼仪班”品牌服务

春运期间，长沙汽车西站“青春礼仪班”以“微笑”服务台、“爱心”服务车、“温馨”广播站和“流动”导乘驿站等服务平台为载体，为旅客提供爱心送乘、免费推车、爱心自助乘车、音乐广播、英语和手语导乘等多种人性化服务。同时，积极开展免费运送行李、爱心资助乘车、无成人陪伴儿童乘车服务、免费提供应急药品和爱心雨伞、免费借阅书报刊物等特色便民服务，全力保障旅客出行，改善旅客出行体验。
    六、桂林公共交通有限公司平山场站11路品牌服务

春运期间，桂林公共交通有限公司平山场站11路公交线路，积极开展“春夏秋冬情满桂林，公交劳模伴您通行”主题服务活动。全体驾驶员共同践行“每天当作学雷锋日”，组建了“公交劳模创新工作室”，坚持执行“夏四初优质服务工作法”，坚持做到“曹春停安全行车口诀”和“胡天顺‘七个坚持’节能减排法”，深入开展“礼让斑马线”活动，确保旅客出行安全，让乘客走得放心，走的省心，走得舒心，受到广大旅客的一致好评。

    七、西安城南客运站“五心”服务

西安城南客运站“五心”服务班组秉承“服务无止境、爱心永传承”的服务理念，通过设立便民纸条、爱心提示牌、便民行李推车、便民轮椅、免费儿童游乐设施、“五心”助困基金等系列举措，为广大旅客提供“用心、温馨、创新、诚信、欢心”的优质服务。春运期间，“五心”服务班组还开展了“赠春联”、“我们的节日——元宵节”等活动，让旅客充分感受到节日的气氛。成立“五心”服务基金，资助困难旅客顺利返乡过年，累积资助50余人次。联合交通运输管理部门开展“拒乘黑车”法制宣传活动，引导旅客安全出行。

    八、舟山朱家尖客运中心“慈航普渡 情满旅途”服务

舟山海星轮船有限公司朱家尖客运中心大力创建“慈航普渡 情满旅途”服务品牌，以“空港服务”模式为标准，组织服务人员时刻以最饱满的精神状态、最美的服务姿态为旅客提供人性化的出行服务。着力打造特殊旅客轮椅服务、携带行李旅客推车服务、外语售票专窗、广播寻人寻物，以及军人、残疾人售票专窗等系列亲情化关怀服务。成立“慈航”服务队，为旅客测量血压，提供药品、针线包等物品，切实方便旅客出行。
    九、海口美兰国际机场“星美兰 馨服务”

海口美兰国际机场围绕“提升安全运行裕度”和“提升旅客服务品质”两条主线，充分利用“大美兰”平台，以五星标准严格要求自己，以旅客满意为最高追求，让旅客真正感受到“到了美兰到了家”。春运期间，他们采取双区分流引导措施，增设“急客通道”和“爱心通道”，大幅提高了旅客的过检速度。主动在服务台摆放饰品，增加节日问候，为特殊旅客赠送“中国结”等小礼物，加强与旅客的互动。在候机区内设立医疗服务点、“妈妈爱心小屋”、手机加油站等人性化服务设施，切实增进旅客服务体验。
    十、四川航空客舱服务部“新禧之旅”主题服务

春运期间，四川航空股份有限公司客舱服务部推出“新禧之旅”主题服务，为旅客提供更加“安全”“温馨”“有滋有味”的乘机服务。全面做好机上安全预案和安全提示工作，加大检查频次，确保飞行安全。推出机上主题音乐、拜年视频、新年问候、派送红包等丰富多彩的特色服务，营造浓厚的节日氛围，让“年味”充满客舱。推出“乘务长真情服务包”和“真情服务卡”等个性化服务，现场为旅客制作新年愿望卡、生日卡，并根据节日传统和地域特色，推出“真情年味”特色餐食等服务举措，不断提升旅客服务品质。
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