
! 都市观光巴士成为上海城市形象的服务名片
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! ! ! !精打细算!是上海这座城市的特质之一"

采访几家渗透着上海基因的企业! 充分感受

到#上海服务$的共性%不管植根于哪一个领

域!都在不断抠细节!追求精细!再精细一些&

上周六是五一小长假前最后一个工作

日!许多乘坐 !号线上下班的市民发现!等车

时间缩短了& !号线从这天起启用新列车运

行图!在工作日早晚高峰各自增投 "列新车!

并将运行方式调整为单一交路& 上海火车站

站#富锦路站区段内! 早高峰双向列车运行

间隔由此前的 $分!%秒缩短至 &分 ""秒&

去年! 上海地铁全网运送乘客 $'($"亿

人次!工作日日均客流 !%))万人次& 在如此

大客流的运营网络中!拥挤是高峰时段的常

态& 候车时节约的每一秒!都是上海地铁精

细化服务的体现& &%!'年到 &%!)年!上海增

购地铁列车 !&%%余辆! 多次改造信号设施

设备!提升网络运能!尽量让乘客再少等一

秒! 网络高峰时段发车间隔从平均 $分 '%

秒缩至 &分 ''秒& 精细!再精细一些!包括

每个车站的公厕'((去年底开通的新线路! 公厕男女坑

位比例从 !*!('提高到 !*&('! 至少保证男厕 &个坑位 $

个小便斗) 女厕 '个坑位* 此外还增设独立的无障碍厕

所!集纳儿童厕位)儿童洗手盆)婴儿护理板等新设施!已

接近一些机场和酒店的水平&

想成为+上海服务$的一张名片!就要拥有十八般武

艺& 春秋旅游副总经理周卫红认为!上海企业必须要+精

细化$!比如春秋在推出一项新产品时!相关标准会及时

跟进& 在服务体验上!春秋很早就提出了+++,%-%$这个

恒等式!意味着服务环节出现任何一点不足!最终结果都

等于+%$& 看似完美主义者的严苛!却是支撑+上海服务$

的基石& +春秋品牌虽经历 $)年磨炼!仍追求高质量)高

品质)年轻化*特色文创吉祥物,派乐猴-和,春小秋-在展

现品牌基因的同时!也向社会传递着生动的品牌形象& $

在不断追求精细化服务的过程中! 上海建工从一个

地方性建筑承包商! 逐渐转型为全国大型建筑全生命周

期服务商& 通俗来讲!就是从造楼的!变成集勘察)设计)

建造)运维)更新为一体的综合服务商& 上海建工集团相

关负责人介绍!建筑的生命始于规划和建设!但重在运行

维护&无论从时间还是资金的角度看!运维成本都远超规

划建设& +盖楼就像造车!车造好之后!既要有人开!也要

有人保养& $以往!大楼的维护保养往往是由业主自己找

人!但其实+盖楼的更懂得如何保养$!这也是上海建工为

何要做全生命周期服务的原因&从 &%%)年到 &%!)年!上

海建工集团设计咨询业务在国内市场连续多年保持 &%.

的增速!国内基础设施建设的投资突破 /%%亿元&
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激活创新因子
“上海服务”要成为金字招牌，就得

拿出自己的绝活，不断激活企业内在的
创新因子，增加服务体验。

春秋是土生土长的上海自主品牌，
从长宁区中山公园附近 !平方米的铁皮
亭子，发展到国内最大的民营航空旅游
集团，靠的就是不断创新和技术投入。

上世纪 "#年代，春秋创立之初就提
出并坚持“散客成团”，打破了原有旅游
业务由单位统一组织的形态；上世纪 $#

年代，当全行业都在门店里使用传统票
板手工操作时，春秋便自主研发并使用
%&'())网散客旅游软件系统，成为中
国大陆地区首个“触网”的旅行社；!##*
年，春秋开创性地提出旅行社办航空公
司……三个“创新”的里程碑事件，有一
个共同点———不是被逼无奈才变，而是
主动求新求变。春秋旅游副总经理周卫
红认为，离开“创新精神”的“服务”，迟早
会被市场抛弃。

围绕旅游新业态新模式，春秋近年
来不断推陈出新。!#+#年，由春秋投资的
独特旅游体验方式———都市观光巴士投
入运营，绚丽的彩绘车身外表和双层敞
篷风格，带领市民游客徜徉繁华街道和
热门景点，成为上海城市形象的服务名
片。车上提供八国语音自动导览服务，去
年共接待游客 +,#余万人次，,#-来自国
内其他城市，!*-是境外游客。
“创新”二字同样渗透于上海地铁的

发展全过程。从 +$$.年 *月 !"日 +号
线南段试运营至今，上海已形成 +,条线

路、总里程 /,.公里、规模世界第一的轨
交运营网络。
创新，藏在每一次进出闸机时。今年

+月 !#日起，上海地铁全网络试行“刷码
过闸”，基于“0(12&大都会”官方 344，
所有车站都能刷手机进出站，日均使用
人次超过 ++5万。其中的“上海技术”独
具创新特色：支付平台有完全自主知识
产权，保证消费全过程封闭安全；全球首
创“二维码双脱机回写”技术，即使手机
端和设备端都没网络，也可进出闸机；巧
妙地将刷票、刷卡、刷手机三种方式集成
在同一套读写设备里，方便乘客读取。

创新，蕴含在看不见的信号系统里。
比如 !#+,年底通车的轨交 +,号线，堪称
上海地铁的“智能担当”。它是国内首条完
整采用本土企业 +##-自主研发、自主知
识产权和自主品牌信号系统的全自动驾
驶地铁线路，帮助列车实现自动开关门、
自动折返、自动出入库等全自动功能。

创新，还体现在人性化的精细服务
里。为了适应特大型城市周末和节假日
及春运期间的市民乘客出行需求，轨交
+、!、,、"、$、+#号线等 /条线路去年 5月
!"日起，每逢周末和节假日延长运营时
间到零点，平均延时超过 /# 分钟，最长
超过 "#分钟，让更多都市夜归人充分感
受这座城市的温情。

服务辐射全国
《“上海服务”三年行动计划》中指

出，“上海服务”重在辐射度。作为落实和
服务国家战略的抓手，“上海服务”的功
能和半径不能仅局限在普通城市范畴和
自身辖区之内，而要提升全球资源配置
能力，切实增强城市核心功能。多年来，
许多上海企业坚持“走出去”，服务长三
角地区一体化发展、长江经济带建设和
全国其他地区，积极响应国家“一带一
路”倡议。

上海建工是上海城市建设的主力
军，早已将步伐迈向全球。集团国内市场
形成了以长三角区域、华南区域、京津冀
区域、中原区域、东北区域、西南区域和
其他若干重点城市组成的“+6*67”发展
格局，承建的工程覆盖全国近 .#个省市
+##多座城市及海外 !!个国家和地区。
在 /5个“一带一路”沿线国家中，已在柬
埔寨、尼泊尔、马来西亚、印尼和东帝汶

等 +!个国家开展业务，完成和在建的项
目共 !*个。

走出去，给上海建工带来了多元管
理模式和国际化的企业氛围，形成了多
家子集团共同参与的“大海外”发展格
局———旗下的设计咨询事业群与建筑施
工事业群，合力形成全产业链参与国际
竞争的局面；旗下的园林集团则来到比
利时、德国等国，以中国古典园林建筑为
“名片”，输出文化形象。

走出去，进一步擦亮了“上海服务”
的招牌。北京国家大剧院、广州新电视
塔、湖州月亮酒店、苏州东方之门、赞比
亚卢萨卡体育场、巴基斯坦巴中友谊中
心、萨摩亚新建政府综合办公楼、马拉维
国际会议中心和配套宾馆……这一座座
代表“上海质量”的地标性建筑，成为城
市综合实力的象征。

在全国轨道交通行业，“绿色、安全、
高效”的上海地铁，是不少外省市学习的
范例。申通地铁集团建立了完善的培训
体系，将“上海地铁”的服务品牌辐射到
全国各地。截至 !#+, 年底，累计培训
+.#,.人次，遍及近 .#座城市。培训内容
涉及众多岗位，列车驾驶员数量最多，其
次是车站值班员，还有调度员、站长、信
号工、车辆检修工等。

早在 !##*年，申通旗下便成立了一
家研究咨询公司，专门负责对外咨询和
技术服务，为其他城市轨交行业提供规
划设计、技术研究、建设管理、运营维护等
全过程顾问咨询服务。今年 5月 !5日上
午，济南市地铁 2+线实现全线贯通，这也
是地质条件比较特殊的泉城拥有的第一
条地铁线路。申通咨询公司济南项目部负
责提供全程土建建设咨询和机电建设咨
询。因表现突出，不久前获得了济南轨交
集团授予的“!#+,年度特别贡献奖”。

十多年来，上海地铁“走出去”的项
目遍及多个城市：南宁轨交 !号线综合
联调联试、南京地铁 ,号线全自动驾驶系
统运营、哈尔滨地铁 +号线运营管理、合
肥地铁 +号线运营筹备、南昌地铁 +号线
运营技术管理、济南轨交 2+线建设管
理、福州地铁 +号线一期机电建设……申
通旗下的上海隧道工程轨道交通设计研
究院，还参与了港珠澳大桥沉管隧道和深
圳地铁前海湾站等重要项目的设计。

本报记者 曹刚 裘颖琼

向内推陈出新 对外加大辐射
!上海服务"金字招牌背后的故事

! 上海地铁所有车站都能+刷码过闸$!独具+上海技术$ 本报记者 陈梦泽 摄! 代表+上海质量$的地标性建筑广州新电视塔
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首届中国自主品牌博览会将于
5月 10日中国品牌日当天在上海
展览中心开幕，600余家国内知名
品牌企业届时齐聚展会，其中，与市
民居住、出行、出游息息相关的上海
建工、申通地铁、春秋集团等上海企
业，都将在博览会上亮相，展示“上
海服务”金字招牌的魅力。企业内部
充满活力的创新因子，和辐射全国
的“走出去”战略，是隐藏在迷人魅
力背后的重要元素。


