
广州地铁：美好服务持续在线 温暖羊城出行

■采写：新快报记者 李佳文 通讯员 史夏伦

近日，交通运输部印
发《交通运输部关于命名
2020—2021 年 度 全 国
交通运输行业精神文明
建设先进集体的决定》，
广州地铁广州南中心站
被授予“全国交通运输行
业文明示范窗口”称号，
是广东省5家获此殊荣的
单位之一，也是全省唯一
一 家 轨 道 交 通 运 输 单
位。随着日客流重新回
归“千万”级，广州地铁继
续坚持精心打磨运营服
务的各个环节，用有温度
的服务不断满足乘客的
出行需求，用行动诠释

“服务始终是地铁运营的
生存线”。
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地铁“南大门”
温暖万千旅客归家路

地铁广州南中心站管辖广州南站、

石壁站、会江站、南浦站等4个地铁站，

曾先后获得省青年文明号、省学雷锋活

动示范岗 、最美南粤交通集体、市青年

文明号标兵、市文明单位等称号。其

中，地铁广州南站是集地铁、高铁、城际

轻轨、公交客运于一体的重要门户枢纽

站，也是二、七、二十二号线和佛山地铁

二号线的“四线”换乘站。作为承担春

运暑运等重要节假日离穗返穗大客流

运输保障工作的重要枢纽，广州南站在

往年春运期间，日均总客流量最高达

40 余万人次，为成千上万旅客铺就温

暖归途。

多年来，广州南中心站充分发挥地

铁“南大门”和“口岸车站”的重要作用，

保障市民安全顺畅出行，为乘客提供文

明贴心服务，为城市文明增光添彩。在

爱心服务方面，广州南中心站先后推出

“爱心候车区”“爱心预约”“爱心直通

车”“爱心专座”“爱心驿站”等人性化举

措，救死扶伤、助人为乐、拾金不昧等好

人好事层出不穷。“地铁广宝宝”“会江

站66级台阶5000次温情瞬间”“地铁广

州南站紧急抢救心脏骤停乘客”等事迹

引发社会赞誉，弘扬社会正能量。

在便捷性方面，广州南站自 2021
年起实现了铁路到达旅客进入地铁单

向免安检措施，提高乘客进站效率，同

时设置“易起行综合服务区”为乘客提

供服务咨询、指引等精准化服务。在乘

客交流方面，中心站多次开展地铁下午

茶、站长接待日、寻找文明乘客、节假日

专项活动等互动交流活动。

为努力营造文明、绿色出行的乘车

氛围，除了随处可见的文明标语公益广

告，广州南中心站还积极开展双铁、客

站、警站、医站、校站以及盲协等共建服

务，与关联单位建立长期稳定的合作关

系，以“共建共治共享”提升车站服务水

平，创造良好的运营秩序，在千万大客

流服务保障中用心擦亮地铁“南大门”

品牌。

服务“向美而行”
于精益求精处见成效

广州南中心站只是广州地铁优质

服务的一个缩影。

在全力保障乘客平安顺畅出行的

同时，广州地铁聚焦市民关切，高水平

开通了二十二号线首通段、七号线西延

段、八号线北延段彩虹桥站和西村站，

开通 15个预留出入口，并推动 35个车

站站厅布局改造，缓解潮汐客流瓶颈

点，进一步便利市民出行。同时，高质

量完成一号线信号系统改造投用、广州

东折返线接触网柔改刚施工等项目，优

化空调季节环控策略提高候乘舒适性，

开展四、五号线专项整治提升乘坐体感

平稳性，持续改善市民乘客出行体验。

此外，广州地铁深化“向美而行”理

念，通过推动服务软硬件全方位升级，

让乘客服务出新出彩。服务水平的“颗

粒化”改进，在一年里细化 60项服务指

标，进一步细致服务管控体系；新增的

64 台智能客服中心上线，提供了自助

服务 27.6 万次；建立的地铁应急疏运

“公交接驳 +打车出行”协同模式，丰

富了乘客出行途径；新增的 5个城市乘

车码互联互通，一码互通“朋友圈”扩至

11个；官方APP持续迭代，完成多项便

民服务升级。

深耕服务品质提升
“羊角”一直在路上

据统计，2022年，广州地铁车站内

好人好事超过 3000 件。多年来，一个

电话预约就有人到出入口等候、一声求

助就“有呼必应”的爱心服务，一直是广

州地铁运营服务最鲜明和温厚的底色，

成了广州地铁服务的标杆。安全里程

持续突破、好人好事不断涌现的背后，

是心系乘客、知心贴心的服务理念深深

根植在运营一线2万余名员工心中。

除了爱心服务，广州地铁还通过

“地铁下午茶”等乘客交流平台，车站广

播、电视、广告灯箱等宣传阵地，志愿者

队伍建设和街站、校站、警站等多方共

建，以及文化地铁活动、地下文化长廊

等形式，致力于文明理念的培育、文明

风尚的弘扬、优秀文化的传播，助力文

明城市创建。

目前，广州地铁线网运营里程达

621 公里，在建新线 202 公里。根据广

州市 1 月份公共交通客运量统计显

示，城市轨道交通客运量占 66.19%，地

铁已然成为市民出行的首选。今年一

季度以来，面对线网客流持续回归，广

州地铁迅速通过增加上线列车数、优

化行车参数等方式不断压缩行车间

隔，通过不均衡运输、大小交路等措

施，精准提升运力，缓解高峰拥挤，提

升市民出行效率，并同步开展“导向柱

升级”等乘客界面微改造，促进地铁乘

客服务精提升。

线路规模持续扩大，线网客流飞

速增长，广州地铁坚守为民初心，把服

务的触角延伸到最末端，把服务乘客

的“最后一公里”做成服务“零距离”，

在“全程为你”的铿锵承诺里，地铁运

营服务仍在以坚实的步伐持续不断提

升，服务品质更加彰显，乘客出行体验

更加美好。
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“广州地铁坚守为民初
心，把服务的触角延伸到最末
端，把服务乘客的“最后一公
里”做成服务“零距离。”
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