河北交投集团衡德高速公路分公司景州主线收费站 
创建“360驿站”文明服务品牌实施方案
    为认真贯彻落实市局开展“1+1文明服务品牌”创建活动，结合工作实际，决定在全站开展“360驿站服务品牌”创建活动，目的是全面提升文明服务水平，卓有成效地提高全站职工的综合素质，打造一支作风与思想过硬的职工队伍，树立衡德高速东大门文明、鲜亮的窗口形象。为保证活动有效、有序的开展，特制定如下实施方案。
一、服务品牌

360驿站

二、品牌标识
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标识释义：

标识元素：360+星级服务+微笑+高速公路

标识色调：采用热烈的色彩组合

标识寓意：标志图形由数字、图形、文字组合而成，整个图形色彩丰富，布局优美。数字360表示要达到“三满意”（即达到车主满意、群众满意、社会满意），努力做到“六个一”（即一张笑脸迎人、一声问候您好，一张票据传情，一腔热情服务、一声祝福平安，一颗爱心奉献），实现“两个零”（即实现服务零距离，追求服务零缺陷）。字母H代表高速公路和桥梁，数字0代表字母D，H代表衡水，开头为路的延伸，D代表德州，HD组合代表衡德高速。星星代表衡德人努力为过往司乘提供星级服务。“驿站”前加了“快乐”，寓意衡德高速职工微笑服务，快乐工作，富有生机。形容衡德高速职工是一支年轻有为、富有朝气、活力和爱心的队伍，在快乐工作中的同时，积极为过往司乘带来良好的心理感受和精神愉悦。广大衡德职工秉承严格、标准、友爱、奉献、快乐、和谐的理念，成为窗口单位基层岗位上一颗颗璀璨的新星，为交通运输事业的发展坚持不懈，辛勤工作，默默奉献，不断创造工作亮点，持续提升品牌价值。
色彩寓意：蓝色象征智慧，代表衡德职工的智慧是无穷无尽的，不断拓展科学发展的新思路。绿色象征希望和力量，代表衡德职工具有强大的凝聚力、战斗力和创新力，具有较强的团结意识和团队精神。 
三、核心价值理念

1、“以人为本”的员工文化：形成一个团结协作、开拓创新，具有较强影响力、亲和力和感召力的领导核心；建设一支具有强烈凝聚力、向心力和创新力的职工队伍。
2、“以车为本”的服务文化：确立高起点、高标准、高质量的一流服务目标，文明服务意识成为职工的第一主流意识，服务创优活动内容丰富，形式多样，成效显著。
3、“以站为本”的管理文化：应急处置能力不断增强，安全畅通的保障机制不断健全和完善；认真做好贯标认证工作，不断提升工作效能和科学管理水平。

  4、使命：提供更便捷、更高效的通行环境，满足过往司乘朋友们的需要。

  5、愿景：成为河北省高速公路一颗璀璨的新星。

  6、工作准则

忠诚：热爱岗位忠于职守，热爱衡德真心呵护，热爱收费无私奉献

   务实：注重爱心立誉河北，注重规范持之以恒，注重实效脚踏实地

  协作：依靠真心达到满意，依靠诚心争取双赢，依靠爱心达到卓越

  高效：发现堵车马上疏通，发现漏洞尽快改正，发现机遇立刻抓住
四、服务口号

用真情创优服务，用爱心提升形象，打造一流知名服务品牌。 

五、服务目标

司乘满意，社会满意。

六、服务宗旨 

坚持“以人为本，以车为本”的指导思想，全面创新管理理念、服务理念和文化理念，着力深化创建内涵、提升文明服务、保障安全畅通，内容上求深化、形式上求新颖、范围上求延伸，努力创造良好的社会效益，不断提高社会满意度。

7、 服务流程

    统一着装、挂牌上岗——收费员按照收费作业流程迎送车辆——肢体语言、唱收唱付、文明服务、微笑服务、延伸服务。

     八、服务标准

 文明和规范贯穿收费运营管理工作始终；安全和畅通伴随司乘畅行衡德高速；便民和温暖将360驿站服务品牌不断创新。

     九、服务方式

  文明服务、微笑服务、委屈服务、延伸服务。
三、创建组织
为保证活动扎实开展，成立“360驿站”创建活动领导小组。
组  长：李国起 
副组长：夏恩恒、李国英、徐晓鹏、庞向阳
成  员：赵晓芹、赵娜、张世佳、闫明、田洪健、刘宪辉、张晓玲

设立三个小组：
创建实施组：徐晓鹏、庞向阳、张世佳、闫明、田洪健、刘宪辉
     评比验收组：徐晓鹏、庞向阳、赵晓芹、赵娜、李国英、张晓玲
总结提高组：徐晓鹏、庞向阳、李国英、夏恩恒、赵晓芹、赵娜

下设创建办公室室，负责日常创建活动的组织实施。办公室室设在站办公室。

四、创建步骤
（一）学习认识发动阶段：（ 2008年3月1日—3月31日）

3月25至28日全站职工分组对《创建方案》进行讨论，根据
职工意见、建议修改、完善《创建方案》。30日召开创建“360驿站”动员大会，明确创建目标，阐明创建的目的和意义，统一思想、提高认识。通过动员会，全体员工人人树立创建的决心和信心，个个担当创建的责任和使命。同时组织全站职工进一步学习《创建方案》，熟悉创建活动的各个步骤和要求，为创建活动打好基础。
（二）职工素质提高阶段：（2008年4月1日—9月30日）
根据实施方案，认真组织开展“360驿站服务品牌”创建活动。一是组织培训。根据品牌创建规范标准，组织职工对标培训，力争人人掌握要领；二是查找不足。根据下白班后一小时观摩各自收费作业录像回放，查找不足，持续改进；三是面对面互查，相互纠正，共同提高；四是树立标杆。对评选的标杆型职工进行宣传、表彰和奖励，激励职工争当先进，加速服务品牌创建进程；五是形成以敬业、进取、忠诚、服务为美的职业美德新规范。

四种职业美德
以敬业为美——爱岗尽责  勤奋务实
以进取为美——学习进步  超越自我
以忠诚为美——忠心做人  诚心做事
以服务为美——服务奉献  创造价值
（三）服务完善提升阶段（2008年10月1日—2009年2月28日）

通过开展一系列活动，丰富文明、优质服务的内涵，以延伸服
务为总体思路，赋予服务更深、更广的内涵，细化服务细节，培
养服务典型，形成服务特色。
1、继续深入开展品牌创建活动（11月初到12月底结束）通过活动，查找不足，对比改进，实现文明服务与延伸服务的完美结合，树立文明服务最佳典型，进行表彰和奖励。同时在学习活动中，全站职工学习“郭娜陆地航空班”文明服务的创新意识，研究更为亲切和贴切的窗口服务和沟通方式。
2、切实组织好管理处开展的“微笑在窗口、满意在衡德”优质服务系列教育活动（1月1日—1月31日）。通过这项活动进行政治思想、业务素质、文明服务理念、职业道德和岗位职责五项教育，创建特色服务。收费站开展“用爱心去理解、用行动去展示”为延伸服务主题的实践活动和优质服务竞赛活动，设立最佳窗口形象奖、最佳礼仪手势奖、最佳延伸服务奖等多项奖项。
3、开展“我为延伸服务献一策”活动。(2月1日—2月28日)全站职工群策、群力，共同为延伸服务出谋划策，站将对好办法的建议人进行奖励，力争最大限度地拓展延伸服务的空间。
4、建立具有综合性服务功能的“爱心驿站”。根据不同情况下司乘人员的需要，服务队进行不同的救助。
    （四）制度文化的创新、完善阶段（2009年3月1日—3月31日）

创建领导小组对照站内各项工作，以标准化的管理理念为指导，展开深入的研究讨论，将站内工作全面纳入管理体系之中，实现收费站管理科学化、标准化、规范化、系统化的目标，使站内管理产生质的飞跃。
（五）品牌形象的最后成型、确立阶段（2009年5月1日—5月31日）

1、积极实践衡德高速公路“科学、效能、形象、和谐、民
主、安全”的文化精神。在此精神感召下，形成职工普遍认同的“热情、诚信、规范、周到、精细”的服务文化模式。

2、尊重职工，关爱职工，培养职工“以站为家”的思想感情，广泛征求和充分听取职工的意见和建议，最大限度地发挥职工主人翁的积极作用。

    3、以“和、畅、美 ” 为形象建设基本方针，动真心、用真情，增强服务的前瞻性、针对性和实效性，全方位满足过往司乘人员的各种需求，倾情打造“360驿站”与众不同的特色形象。
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