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早报3月17日讯 2024 年，青岛
城运控股集团城阳巴士有限公司热线
平台累计收获1515次市民点赞，日均
4 次表扬信息定格了无数温暖瞬间。
这些点赞的背后，城阳巴士究竟做对
了什么？

体系建设引导服务升级

在“诚载美好”文化品牌和“萤火
之光”服务品牌的引领下，城阳巴士构
建起以驾驶员、热线员为双核的全流
程服务体系。在做好日常培训和服务
考核的基础上，还通过“服务擂台赛”

“服务妙招擂台赛（热线专场）”等特色
活动，将服务中的“疑难杂症”转化为
实战练兵场。

通过提炼“七字真言服务法”等标
准化操作指南，让搀扶老人时的弯腰躬
身、接听热线时的温和响应等细节，沉
淀为城阳巴士可复制的服务基因。这
种“实践提炼-竞赛检验-标准推广”的
服务升级机制，使城阳巴士服务质量提
升成为一个永不停歇的动态过程。

车轮铺就温暖轨迹

作为车辆的“掌舵人”，驾驶员提
供的车厢服务是乘客了解城阳巴士服
务质量的最直接窗口，在系统培训和
严格考核的推动下，驾驶员队伍的服
务向专业化、精细化、亲情化不断迈
进，“微笑服务”“耐心答疑”“规范用

语”等服务准则，已内化成为他们的职
业习惯，努力以平稳的驾驶和礼貌的
态度，为乘客提供如家般的出行体验。

在车厢以外，驾驶员们自发成立
了“萤火之光”顺风车队，当遇到错过
末班车或者迷路的乘客时，驾驶员们
就用自己的私家车送乘客回家。作为
山东省首条有轨电车运营方，城阳巴
士“萤火之光”的服务理念既闪耀在道
路交通上，也在轨道交通中闪闪发
光。“谢谢你细心耐心的服务。”有轨电
车上，一名听障乘客将小纸条递给了
乘务员刘盼盼。为了更好地服务特需
乘客，刘盼盼与同事们学习手语，突破
沟通壁垒；而针对老年人、孕妇等重点
人群，她创新“提前准备、主动搀扶、全
程关注”服务流程。七年累计服务

30000余人次，收获30余封表扬信，保持
着“零投诉”的记录。

电波织密守护网络

如果说驾驶员是直面乘客的“一线
哨兵”，那么热线员则是倾听民声的“隐
形守护者”。2024年城阳巴士热线平台
共收到反馈9569次，热线员团队平均每
天要处理26个反馈，热线员岗位不仅需
要兼具专业素养与共情能力，同时还要
对其他部门的业务有一定的了解，要熟
记线路信息、掌握即时调度动态，力求在
最短时间内理解乘客需求，并精准对接
相关业务部门，快速解决问题，确保每一
通电话都能传递尊重与效率。

（本报记者 摄影报道）

青岛（城阳）有轨电车
示范线开通运营9周年

早报3月17日讯 2025年3月，青岛
（城阳）有轨电车示范线迎来正式运营9
周年，交出亮眼“成绩单”。截至目前，累
计安全行驶270 万公里，运送乘客1000
万人次，打造现代有轨电车运营管理“青
岛模式”，荣获多个行业全国第一。

青岛（城阳）有轨电车示范线于
2016 年 3 月 5 日正式载客运营，是山东
省第一条有轨电车线路，线路总长8.77
公里，设12个车站，配备7列电车。9年
来，青岛城运控股集团轨道巴士公司积
极落实“双碳”目标，打造绿色示范工程，

“梳子型道岔”“双重绝缘弹性简单悬接
触网”“预制轨道板系统”等环保技术不
断应用。发挥数字优势，依托综合智能
控制平台，实现智慧运营，树立未来低运
能轨道交通发展新标杆。

新起点，新征程。青岛城运控股集
团轨道巴士公司下一步将在智慧列车、
无人驾驶、智能化维保等方面加强探索
实践，以“全场景智能化”为核心，构建覆
盖“车-路-云-网”协同体系。充分运用
人工智能技术，打造低运能轨道交通的
智能样板。继续探索更加低碳环保的低
运能轨道交通系统，为广大乘客提供便
捷、舒适的出行服务，还将开展智能化电
力维保业务、储能业务、新能源汽车综合
服务，深度参与低空经济布局。

（本报记者）

早报3月17日讯 3 月 11 日，沉寂
了一个寒假的青岛市老年活动中心又热
闹了起来，老年学员们怀着对新学期的
美好向往走进课堂，在丰富多彩的课程
中开启了新学期的学习生活。2025 年
春季学期，青岛市老年活动中心新开设
了现代舞专项班、经络禅拍功、平面艺术
摄影、咖啡文化与品鉴、新文人画等兼具
现代艺术与实用主义相结合的新课程，
新学期共开设264个班次，超7000人次
报名学习。

“长亭外，古道边，芳草碧连天。”在
22级声乐三年级1班的课堂上，辛蕾老

师以其温婉而富有感染力的嗓音，正引
导着老年学员们合唱歌曲《送别》。悠扬
的歌声在教室里回荡，每一个音符都承
载着岁月的沉淀与情感的细腻。52 岁
的辛蕾老师毕业于俄罗斯莫斯科音乐学
院声乐表演专业，拥有10多年丰富的声
乐教学经验。她在教学中总是善于调动
学员们的积极性，耐心细致去感受每一
位学员的需求和变化。

在青岛市老年活动中心 2024 级古
琴一年级1班的课堂上，一曲《仙翁操》
悠扬响起，赵涛老师正引领着老年学员
们演奏古琴。今年 40 岁的赵涛老师毕

业于上海音乐学院民乐系古筝古琴专
业，自2007年起就致力于古琴的教学与
传播。在赵涛老师的悉心指导下，老年
学员们不仅掌握了基本的弹奏技巧，更
在指尖流转间体会到了古琴所蕴含的深
远意境。他们或轻拨琴弦，或重按音阶，
每一个音符都诉说着内心的情感。

青岛市老年活动中心的报名工作自
启动以来，受到了广大老年朋友的热烈
欢迎，目前已有大量学员成功报名。由
于名额有限，报名通道即将关闭，尚未报
名的老年朋友请尽快行动，以免错过这
一学期的学习机会。

凡居住本市，身心健康、自觉遵守青岛
市老年活动中心规章制度、能坚持正常学
习，年龄80周岁以下的退休人员（以身份
证日期为准）均可报名（部分课程因体能等
原因对报名年龄有不同要求，请以报名简
章要求为准）。

报名方式：微信扫描下方二维码，登录
“青岛报业文化艺术专修学校”微信公众
号，点击右下角“我要报名”选项，进入教务
管理系统，点击课程管理下方的“线上报
名”选项，进行课程选择并完成缴费后才算
报名成功。

上课地点：青岛
市老年活动中心教学
楼（南昌路96号）

咨询电话：0532-
55571199、55577688。

（本报记者）
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