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! ! ! !一!活动名称"

交通港航行业!十大人性化服务示范举

措"评选活动

二!活动形式"

官方网站 !上海交通网"#$交通港航

报%#!交通港航" 微博上刊登活动信息&并

在!上海交通网"上开展投票活动'市民通

过网络投票的方式选出!"条人性化服务举

措(投票活动结束后&行业管理部门将收集

汇总所有信息& 并邀请专家最终评选出交

通港航行业 !十大人性化服务示范举措"&

通过报纸和网站对社会进行公布& 引领行

业文明健康发展(

三!时间节点"

市民投票时间)

#"!$年!!月!%日零时至#"!$年!!月#&

日#'时(

评选和结果公布时间)

#"!$年!#月#日(!#月!$日(

四!投票方式"

上海交通网投票(进入上海交通网!人

性化服务举措评比活动"专栏&进行投票(网

址))**+,--.../0*12)134

五!评选原则"

!1 参与者可按照自己对人性化服务的

理解和要求& 自由选择!"条服务举措投票&

如选择内容不满!"条&则视为废票(

#1投票不记名&同一56用户投票最多不

超过五次(采取技术手段进行网站刷票舞弊

的&均视为废票(

一、航空港
!"登机口改签服务：通过系统与航班动态

的实时对接，在登机口直接帮助旅客改签至
其他航班。（东航）

#"贴心小广播：在航班大面积延误下，在
公众区域进行致歉或安抚广播；根据航空公
司的需求，进行旅客召集广播。增加登机口沪
语个性化广播。（浦东）

$"安检“脱鞋检查人性化、旅客物品提醒
语”系列服务举措%验证台“姓氏尊称”服务，并
为当日生日旅客送祝福；检查中为旅客行李
用筐编号，防止错拿；提供“脱鞋检查物品收
纳袋”，内设一次性脚套、脚垫纸，方便脱鞋检
查的旅客自行取用；遇到年老体弱的旅客，主
动提携行李并搀扶至登机口；遇到怀抱婴幼
儿的旅客，提供婴儿车服务。（虹桥）

&"“七星级”高品质手推车服务%“增设车
道边#'&个摆放点，车辆呈&(!角顺着旅客行
径路线摆放”、“车辆间距拉松服务”、“出发禁
区分发小手推车”、“增加停车库手推车摆放
点”，手推车摆放点间隔距离、数量以及车辆
摆放角度都经过科学计算分析，并设置统一
标准。（虹桥）

("“$#!)”服务承诺：“旅客候检时间不超
过$分钟”，“民警在#米线内向旅客自然微笑
并问好”，“!分钟内咨询解答旅客提出的一般
问题”，“确保全年)投诉”。（虹桥）

二、公交汽电车
*+统一公交车厢窗帘，确保车厢内窗帘整

齐划一。
," 所有行驶于高速公路上的公交车座位

上安装保险带，确保乘客乘车安全。
-"多辆车同时到站停靠时，第三辆及以后

车辆执行二次停站，方便候车乘客上车。
.+ 进一步充实完善公交车辆电子报站器

播报内容，逐步推广沪语报站。
!)+市中心城区具备安装公交候车亭条件

的公交车站全部安装候车亭，为乘客遮阳挡
雨，改善候车环境。

三、出租汽车
!!+在机场、火车站等枢纽站点，出租车驾

驶员帮助乘客提拿行李。
!#+强生、大众、海博、锦江等大中型出租

汽车企业网站提供手机叫车/00软件免费下
载服务，方便市民预约出租汽车。

!$"出租汽车企业向社会公布服务电话与
服务承诺，有调度中心的企业公布预约方式
并提供二十四小时预约服务。

!&+市民预约出租汽车后，如未在约定
时间上车，出租汽车驾驶员仍将延长候客
时间不少于!)分钟；接受预约的出租汽车
到达时间超过预约时间!)分钟以上的，对
预约者给予不低于本市出租汽车起步价的
违约补偿。

!("利用车内小贴士、视频广告等多方式
提醒市民上车配带前、后排保险带，下车携带
好随身物品。

四、轨道交通
!*+窗口服务实行首问责任制，文明用语。
!,+首末班次列车正点运行。列车延误!(

分钟以上办理退票并致歉。
!-+地铁服务热线（*&$,))))）全年#&小时

服务，乘客投诉三个工作日必有回复。
!.+通过多种载体及时发布地铁运营服务

信息。
#)+站车整洁明亮，环境和谐，倡导文明有

序乘车。

五、省际客运
#!+东、南、西、北、总五个客运站提供网络

购票服务，方便旅客出行。
长途总站购票网址%

1223%45666789::+;<=+;>

长途北站、东站、西站购票网址：
1223%556667.*#!*-7;<=5

长途南站购票网址：
1223%556667;2>:7>?25

##7东、南、西、北、总五个客运站设置服务
咨询台，提供旅客问询服务。

#$7客运站服务台和咨询窗口配置便民服
务箱，为乘车旅客免费提供创可贴、碘酒、针
线包、清凉油等物品。

#&7候车室环境整洁，免费提供热开水。
#(7长途班车发车准点率大于.-@。

六、机动车维修
#*+在醒目位置公示投诉电话，企业接到

投诉后$天内回复投诉人，及时妥善处置；
#,+客户休息场所环境整洁，并提供茶水、

电视机等人性化服务项目；

#-+维修竣工结算时向车主提供行业管理
部门监制的《上海市机动车维修结算清单》，
明确维修作业项目和所更换的配件材料，维
修费用和维修质量保证期清晰、明了；

#.+通过!#$!.（上海城建热线）电话平台，
为抛锚车辆车主提供救援维修网点信息。

七、停车服务
$)+为停车人提供周边道路等问讯服务。
$!+提醒停车人关好门窗、随身携带贵重

物品。
$#+ 内环内!))个泊位以上停车场配备小

汽车充气泵一个，免费提供充气服务。
$$+设置便民服务箱，提供清凉油、创可贴

等常用物品，供有需要的停车人使用。

八、黄浦江游览
$&+外滩滨水区售票点提供周边道路交通

指引、简单创口护理、应急救助等便民服务。
$(+在游船码头配备专业引导员（戴礼仪

带），为残疾人、-)周岁以上老人等特殊人群
提供护送上船服务。

$*+在游船上设置“咨询服务台”，为游客
免费提供手机充电器、老花眼镜、针线包、创
可贴等特色服务。

$,+码头和游船上配备外文服务员，提供
英文服务。

$-+ 推出官方订票网站及官方订票热线，
方便游客预订船票（网址：666+13AB9+;<=+;>
热线&''C.#)D!#,-）

为百姓出行提供人性化服务

提升服务 爱在交通
交通港航行业“十大人性化服务示范举措”评选告示
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交通港航行业请您来投票


